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Forord 
 
 
 
Å jobbe med denne masteroppgaven har vært en spennende og lærerik prosess. Det er mange som 
har vært med å gjøre oppgaven til en realitet, og som skal takkes. Vi vil derfor benytte anledningen 
til å rette en takk til alle som har gjort det mulig for oss å fullføre arbeidet. Vi begynner med vår 
kontaktperson ved Høgskolen i Oslo, Sissel Langfjord, som har hjulpet oss med å få i gang 
prosjektet, og som fortjener mye ros for den gode kontakten hun har holdt med oss fra begynnelse 
til slutt. En stor takk går til alle IT-vakter, studenter og ansatte ved HiO, som har holdt ut med oss i 
nesten et helt år. Her er ikke plass til å nevne alle ved navn, men hjertelig takk til alle sammen! Vi 
vil takke Sturle Nordhus for at han stilte opp og hjalp oss på kort varsel. En stor takk går til familie 
og venner for deres støtte og oppmuntring underveis. Til slutt vil vi rette en stor takk til våre 
veiledere, Jens Kaasbøll og Jo Herstad, for deres uvurderlige veiledning og hjelp med å gjøre denne 
masteroppgaven mulig. 
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Sammendrag 
 
 
Sentrale begreper: programvareutvikling, brukerdeltagelse, brukermedvirkning, 
brukbarhet, krav og behov, kommunikasjon, brukersentrert design, 
programvareapplikasjoner med flere ulike målgrupper. 
 
 
 
Denne oppgaven omhandler brukermedvirkning ved utvikling av programvareapplikasjoner. Vi er 
særlig interesserte i hvordan dette utspiller seg når flere ulike målgrupper deltar i medvirkningen. 
For å finne ut av dette har vi samarbeidet med AV-tjenesten ved Høgskolen i Oslo (HiO). De hadde 
et datasystem for utlån av audiovisuelt utstyr, kalt AV-System. På grunn av systemets mange 
mangler og problemer ønsket de å forbedre dette. Vi forklarer i oppgaven hvilke problemer de 
hadde og hvordan vi har benyttet oss av brukermedvirkning for å videreutvikle AV-Systemet og 
løse disse problemene. Produktet hadde tre veldig forskjellige målgrupper. Oppgaven tar for seg 
hvordan utviklingsaktiviteter, som planlegging, design og evaluering har blitt påvirket av 
deltagelsen til disse brukergruppene. Det vises blant annet til eksempler på forbedringer som 
resultat av brukergruppenes deltagelse. Hovedkilden til forbedringene har vært resultatene fra flere 
brukbarhetstester og analysen av disse. I tillegg har vi benyttet oss av tilbakemeldinger og vært i 
konstant kontakt med brukerne. Brukermedvirkning har vært i fokus, både i oppgaven og under 
utviklingen av systemet. Problemer og utfordringer med å inkludere brukere i utviklingsprosessen 
er diskutert, så vel som mulige løsninger på disse. Andre relaterte temaer som er tatt opp er blant 
annet: Definisjonen av brukere og metoder for å identifisere deres behov og krav, faktorer som gjør 
brukere aktive i å delta i utviklingsaktiviteter, ulike nivåer av brukermedvirkning, og andre funn 
som ble oppdaget i utviklingsperioden. 
 
To produkter er produsert som resultat av vårt arbeid; et fullt brukbart utlånssystem og en 
masteroppgave. Det har vært en parallell utvikling av begge produkter. AV-Systemet har vært under 
utvikling fra august 2008 til juni 2009, og det har vært i drift siden de siste to ukene av 
utviklingsperioden. Arbeidet med AV-Systemet har resultert i en forbedret klientapplikasjon, en 
helt ny webapplikasjon og en forbedring av databasen. Det ble lagt ned mye arbeid i systemet fordi 
det skulle erstatte det tidligere AV-Systemet, og brukes som et fullt fungerende produkt etter dette 
prosjektet. Masteroppgaven har vi jobbet med siden oktober 2008 og frem til den var ferdig i slutten 
av samme måned ett år senere. 
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Sammendrag (på engelsk) 
 
 
Key concepts: software development, user participation, user involvement, usability, 
requirements and needs, communication, user-centered design, software with several 
different user groups. 
 
 
 
This thesis deals with user interaction in the development of software applications. We are 
particularly interested in how this plays out when a number of different target groups are involved 
in the participation. To determine this, we have worked with AV-tjenesten at Oslo University 
College (HiO). They had a computer system for rental of audiovisual equipment, called AV-
System. Because of the systems many shortcomings and problems, they were interested in 
improving it. We explain the problems they had and how we have used user involvement to develop 
the AV-System and solve these problems. The product had three very different user groups. The 
thesis looks at how development activities, such as planning, design and evaluation, have been 
influenced by the participation of these user groups. We also refer to examples of improvements as 
a result of the user groups’ participation. The main source of the improvements has been the results 
of multiple usability tests and the analysis of these. In addition, we have used user feedback and 
been in constant contact with the users throughout the course of the development process. User 
involvement has been the main focus area, both in the thesis and in the development of the system. 
Problems and challenges of including users in the development process are discussed, as well as 
possible solutions for these. Other related issues that are raised include: defining users and methods 
of identifying their needs and requirements, factors that make users active in participating in 
development activities, different levels of user involvement, and other findings that were discovered 
during the development period. 
 
Two products are produced as a result of our work, a fully viable booking system and a master’s 
thesis.  There has been a parallel development of both products. The AV-System has been under 
development from August 2008 to June 2009, and it has been in operation since the last two weeks 
of the development period. Our work with the AV-System has resulted in an improved client 
application, a new web application and an improvement of the database. We have invested a lot of 
effort in the development of the system. It was meant to replace the previous AV-System and was to 
be used as a fully functional product after the project. The master’s thesis has been under 
development since October 2008, until it was finished by the end of the same month a year later. 
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1. Introduksjon 
 
 
 
1.1 Bakgrunn 
 
De fleste programvareapplikasjoner og datasystemer er designet for menneskelige brukere, men 
ikke nødvendigvis med tanke på brukerne. Vi kjenner godt fra tradisjonelle tilnærminger til 
programutvikling hvilke prosedyrer som skal følges under utviklingsprosessen. Vanligvis begynner 
utviklingen som et samarbeid mellom designere og utviklere etter avtale med en oppdragsgiver. En 
kravspesifikasjon, som forklarer alle krav til systemet, blir så grunnlaget for utviklingen. De ulike 
tilnærmingene kan ha forskjellige måter å gjennomføre dette på, men det flesteparten av dem har til 
felles, er at brukerne er lite inkludert i prosessen. I prosjekter hvor slike tilnærminger benyttes er det 
ikke uvanlig at utviklerne, designerne og brukerne har dårlig kontakt og kommunikasjon i 
utviklingsperioden.  Ferdige programpakker, som i brukernes øyne kan regnes som uferdige, blir 
dermed ofte vurdert som sluttprodukter etter veldig liten eller ingen kontakt med brukerne av 
produktet. De kan ha blitt utviklet helt i tråd med oppdragsgiverens ønsker og etter 
kravspesifikasjonen, men det som ofte er tilfellet med slike systemer, er at det bare var 
designerne/utviklerne og oppdragsgiveren som bestemte over designet. Det er derfor ikke uvanlig 
for et slikt prosjekt å resultere i et programsystem som er lite brukbart for sluttbrukerne. Takket 
være en økende interesse for brukersentrert design blant programutviklere, har det endelig begynt å 
slå sprekker i dette mønsteret. Vi ser også at flere utdanningsinstitusjoner har begynt å tilby 
utviklere undervisning i brukersentrert design og menneske-maskin interaksjon (HCI), noe vi selv 
ikke hadde mulighet til under dataingeniørutdanningen for bare to år siden. Nå skal det sies at dette 
er et tema som har eksistert i mange år, spesielt her i Skandinavia, og basert på vår egen erfaring vil 
vi si at det gir uvurderlig kunnskap som enhver utvikler og designer vil ha nytte av. Siden vi fikk 
interessen for brukersentrert design og utvikling, har vi fått et helt nytt syn på programvare-
utvikling. Det er vel og bra, men det var fortsatt noe vi syntes var uklart. Vi har ved flere 
anledninger måttet utvikle en applikasjon som var tiltenkt mer enn én enkelt målgruppe (for 
eksempel ansatte og kunder, eller profesjonelle og nybegynnere). Da dukket det opp en helt ny 
rekke med spørsmål. Blant annet hvordan vi nå skulle forholde oss til de ulike brukergruppene for å 
utvikle én applikasjon som passet for alle brukergruppene. Målet i denne oppgaven har derfor vært 
å videreutvikle et datasystem med den hensikt å øke brukskvaliteten for tre ganske forskjellige 
målgrupper. 
 
Vi har undersøkt hvor viktig det kan være å ha brukere som en del av designergruppa hele veien, 
både under design- og utviklingsperioden. De kan være en del av designergruppa med sine 
kommentarer og tilbakemeldinger om systemet. En designer bør med andre ord benytte brukernes 
meninger under systemutviklingen i tillegg til kravspesifikasjonen for å sikre at sluttproduktet blir 
godt mottatt av brukerne. En måte å identifisere brukernes behov er å benytte metoder som 
brukbarhetstesting i utviklingsperioden. Resultatene av slike tester må evalueres og brukes til 
forbedring i nye versjoner av systemet. Det er først og fremst viktig å være klar over hvem som er 
sluttbrukerne av et system, hva deres behov er, og hva som skal til for å gjennomføre brukernes 
oppgaver. Identifisering av behov kan være mulig gjennom direkte intervjuer, spørreundersøkelser, 
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 tilbakemeldinger, brukbarhetstester og lignende. En god og jevnlig kontakt med brukerne frem til 
sluttproduktet er ferdig er viktig. 
 
 
1.2 Motivasjon 
 
Som relativt ferske programutviklere har vi ofte opplevd at sluttproduktene våre etter lengre tids 
bruk ble mindre populære blant brukerne. Selv om applikasjonene ble godt mottatt i begynnelsen så 
ble de etter hvert mindre tilfredsstillende. Vi visste at vi hadde laget akkurat det vi ble spurt om å 
lage og at alle kravene var oppfylt. Så vi har selvsagt vært veldig nysgjerrige på hvorfor dette 
skjedde, og hvordan vi som utviklere kan forsikre oss om at produktene vi lager vil tilfredsstille 
brukernes behov. Vi har riktignok funnet mange svar ved å studere brukersentrert design i 
fagområder som HCI (human-computer interaction) og CSCW (computer supported cooperative 
work), men det har imidlertid også dukket opp flere nye spørsmål i ettertid. Blant annet når det 
gjelder brukermedvirkning med tanke på flere ulike målgrupper. Dette er noe vi håper å finne svar 
på i løpet av gjennomføringen av denne oppgaven. 
 
Vi har ved flere anledninger sett programmer som har blitt utviklet av programmerere hvor verken 
de eller sluttbrukerne var fornøyde med produktet. Misnøye blant brukerne kan naturlig nok føre til 
misnøye blant utviklerne av produktet. Vi har sett flere tilfeller hvor utvikleren var misfornøyd med 
produktet etter en lang periode med arbeid og ønsket at hele arbeidet ble gjort på en annen måte. 
Hvordan man kan hindre slike store feil, er noe vi lenge har forsøkt å finne svar på. Vi var motivert 
for å finne svar på slike spørsmål for å spare mange timers arbeid både for oss og alle andre som 
leser dette dokumentet. Men hvordan lager man et system som kan vare i flere år uten store 
endringer, og hvor brukerne er fornøyde med å bruke det? 
 
 
1.3 Problemområde 
 
Den sentrale problemstillingen i denne oppgaven er som følger: 
 
Hvordan kan brukermedvirkning i utviklingen av programvareapplikasjoner med flere ulike 
målgrupper tilfredsstille målgruppenes behov? 
 
 
1.4 Forskningsområde 
 
Denne oppgaven fokuserer mest på brukersentrert design og utvikling, spesielt med tanke på 
brukermedvirkning i utviklingsprosessen av programvareapplikasjoner. Siden vi begge har 
bakgrunn fra programvareutvikling så kan vi enkelt relatere til utviklingsdelen. Brukermedvirkning 
var derimot veldig nytt for oss. Det har vært tidskrevende å sette seg inn i et fagfelt som er litt fjernt 
fra det man er vant til, men desto mer fascinerende. Brukermedvirket design er et stort fagfelt og vi 
har tatt for oss bare en liten del av dette feltet. Dette dokumentet viser resultatet av forskningen som 
undersøker relasjoner mellom design og utvikling av systemer hvor brukere er involvert i prosessen. 
Brukernes behov, som et viktig grunnlag for å bygge et brukbart system og hvordan designeren kan 
identifisere brukernes behov, er undersøkt. Vi ser også på hvilke tilnærminger som kan benyttes for 
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 å inkludere brukere i utviklingsprosessen og hvordan flere målgrupper kan påvirke utviklings-
aktivitetene. 
 
 
1.5 Forskningsspørsmål 
 
Vi kjenner fra programutvikling at det er lettere å finne løsningen på et problem ved å bryte det ned 
i mindre delproblemer. Som vi vet så består systemutvikling av mange aktiviteter, og det ville vært 
tidskrevende å gå dypt i detaljene på hver enkelt. For å gjøre det mer oversiktlig har vi delt 
problemstillingen i tre deler, og vi har konsentrert oss om disse tre hovedfasene i systemutviklings-
prosessen: planlegging, design og evaluering. Kjernen i arbeidet har vært å undersøke hvordan 
deltagelsen av flere ulike målgrupper påvirker disse aktivitetene for så å kunne besvare 
problemstillingen. 
 
1) Planlegging – Hvordan påvirkes planleggingsfasen av brukermedvirkningen? 
 
Ethvert utviklingsprosjekt består av en eller annen form for planlegging. Uansett hvor lite eller stort 
prosjektet er, så har det tatt utgangspunkt i en idé. Denne ideen kan formes over tid til mål, 
arbeidsoppgaver, aktiviteter, prosesser, og så videre. Planlegging kan være mye mer enn det som 
står i dokumentasjonen. For å vite brukernes påvirkning på planleggingsprosessene så har det vært 
viktig å observere all kontakt med brukerne, alt fra møter til uformelle samtaler ved kaffemaskinen. 
 
2) Design – Hvordan påvirkes designfasen av brukermedvirkningen? 
 
Planene som ble skapt tidligere, blir virkeliggjort under designfasen. Det er her designvalg avgjøres. 
Brukermedvirkning i denne fasen har derfor en avgjørende innvirkning på sluttproduktet. 
 
3) Evaluering – Hvordan påvirkes evalueringsfasen av brukermedvirkningen? 
 
For å se om målene som ble satt i planleggingsfasen har blitt oppnådd, er det viktig å evaluere 
designet. I tillegg til å forbedre designet (produktforbedring) så kan evaluering være et godt 
hjelpemiddel til å forbedre andre aktiviteter i utviklingsprosessen (prosessforbedring). Nøye 
planlagte metoder for datainnsamling er avgjørende for en grundig evaluering. Brukbarhetsting har 
vært hovedhjelpemiddelet for datainnsamling i dette prosjektet, i tillegg til intervjuer og samtaler 
med brukerne. 
 
 
1.6 Oversikt 
 
Oppgaven består av syv kapitler. Her gir vi en kort oversikt over innholdet i disse kapitlene. Det 
første kapittelet gir en introduksjon til oppgaven. Det begynner med å beskrive bakgrunnen for 
prosjektet og hvor ideen for oppgaven kommer fra. Vi forklarer motivasjonen for dette arbeidet. Her 
presentres også den sentrale problemstillingen og forskningsspørsmål knyttet til denne. 
 
I det andre kapittelet forklarer vi hvilke metoder som har blitt benyttet til å samle inn data. De 
innsamlede dataene er informasjon som er benyttet til videreutvikling av AV-Systemet, men det 
danner også grunnlaget for arbeidet i oppgaven. 
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 I kapittel tre gjennomgås teoriene som danner rammeverket for vårt arbeid. Her presenteres de 
teoretiske begrepene som benyttes i oppgaven. Vi har tatt med det mest sentrale av temaer 
 
Kapittel fire tar for seg beskrivelsen av den virkelige situasjonen, det vil si hvem som var involvert i 
prosjektet, systemet som ble videreutviklet og organisasjonen som systemet ble utviklet for.  
 
Det femte kapittelet gir en oppsummerende beskrivelse av funnene fra de fire brukbarhetstestene; 
hvilke oppgaver deltagerne utførte, hvilke funn/resultater som ble observert og hvilke forbedringer 
som ble gjort etter testene. Hver test er en hel iterasjon av utviklingsprosessen, det vil si 
planlegging, design og evaluering. Selve testrapportene er å finne i appendiks A-D. 
 
I kapittel seks analyseres funnene fra brukbarhetstestene. Det diskuteres hvordan funnene fra 
testene (i kapittel fem) er relatert til forskningsspørsmålene. Det inneholder også en diskusjon som 
er knyttet til selve problemstillingen i oppgaven, nemlig brukermedvirkning med mangfoldige 
målgrupper. 
 
Til slutt kommer konklusjonen i kapittel syv, hvor vi gir et svar på delspørsmålene og problem-
stillingen basert på funnene vi har kommet frem til. Vi viser også til noen resultater av bruker-
gruppenes deltagelse i form av forbedringseksempler fra AV-Systemet. Som en avslutning på 
oppgaven gir vi en kort presentasjon av våre tanker for videre arbeid. 
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2. Metode 
 
 
I dette kapittelet skal vi se på hvilke metoder som har blitt benyttet for å samle inn de viktige 
dataene, som har vært grunnlaget for arbeidet i denne oppgaven. 
 
 
 
2.1 Hva er en metode? 
 
En metode er generelt sett en fremgangsmåte, eller et middel, til å løse problemer. De kan deles inn 
i to hovedgrener, kvantitative og kvalitative metoder. Hvilken av dem man velger å bruke avhenger 
av konteksten de skal brukes i, og hvilke resultater man ønsker å få ut av dem. 
 
2.1.1 Kvantitative metoder 
Kvantitative forskningsmetoder er veldig strukturerte og presise, og har som mål å anskaffe målbare 
data. Det er derfor også behov for å samle inn store mengder data. De vanlige metodene for 
innsamling av data innen kvantitativ forskning er gjennom strukturerte intervju, spørre-
undersøkelser og målbare eksperimenter. 
 
2.1.2 Kvalitative metoder 
Kvalitative forskningsmetoder er mer fleksible, og dermed også mer utfordrende å sette seg inn i. 
Datainnsamlingen skjer hovedsakelig gjennom intervjuer eller observasjoner, men den kan også ha 
andre former. Det er i tillegg vanlig å ha et relativt lite antall deltakere, for å få mer utfyllende 
informasjon. Denne informasjonen må senere analyseres og tolkes for å finne mening i dataene. Til 
slutt blir funnene presentert i et deskriptivt format, vanligvis med utdrag fra dataene for å illustrere 
funnene. 
 
 
2.2 Metodevalg for datainnsamling 
 
Grunnet den korte tiden vi hadde til rådighet for det praktiske arbeidet for denne oppgaven, har vi 
måttet prioritere noen ting fremfor andre. Blant annet så har vi valgt å konsentrere oss mer om selve 
bruken av programvaren ved for eksempel å utføre brukbarhetstester. Det ville også vært interessant 
å se hvordan dette skiller seg fra bruk i det virkelige arbeidsmiljøet. En etnografisk studie for 
eksempel, ville ha avslørt dette. Siden denne oppgaven fokuserer mer på å undersøke bruker-
medvirkning innen utviklingsprosessen av programvareapplikasjoner, så var det ikke nødvendig å 
bruke tid på å gjennomføre detaljerte observasjoner på hvordan brukerne benytter programvaren i 
arbeidsmiljøet. Vi har imidlertid avsatt litt tid hver dag til å gå til IT-vaktene som sitter i utlåns-
skranken (se kapittel 4.2.1) for å høre om det har skjedd noe i løpet av dagen, og hvordan de har 
opplevd bruken av programmet den siste tiden. Mer detaljerte observasjoner har det ikke vært tid til. 
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 I brukbarhetstestene var vi derfor interesserte i få detaljerte tilbakemeldinger fra brukerne og ikke 
bare samle data fra atferdsmessige observasjoner. 
 
2.2.1 Hvordan testene ble gjennomført 
Brukbarhetstestene bestod av tre faser: 
• Forarbeid 
• Gjennomføring 
• Etterarbeid 
 
Forarbeid 
• Valg av målgrupper: 
o Låntakere 
o IT-vakter 
o Administratorer 
• Antall testdeltakere: 
o Maks 12 deltakere per testrunde (for mange deltakere vil føre til altfor mye (unødvendig) 
data som må behandles) 
• Omfang av hva som ble testet: 
o Låntakerne testet funksjonene i webapplikasjonen (etter hvert som de ble klargjort) 
 Navigering 
 Søk 
 Bruk av handlekurv 
 Reservering 
o IT-vaktene testet funksjonene i klientapplikasjonen (etter hvert som de ble klargjort) 
 Navigering 
 Søk 
 Reservering 
 Utlån 
 Innlevering 
 Sende purringer 
o Administratorer testet samme funksjoner som IT-vaktene, i tillegg til administrator-
funksjoner (etter hvert som de ble klargjort) 
 Legge til utstyr 
 Statistikk 
 Rettigheter 
 Blokkering av utstyr 
• Evalueringskriterier: 
o Hvor lang tid det tok å løse oppgaven 
o Om deltakeren trengte hjelp/veiledning til å løse oppgaven 
• Godkjenningskriterier: 
o Deltakeren løste oppgaven innen rimelig tid 
o Deltakeren trengte ikke hjelp/veiledning til å løse oppgaven 
• Underkjenningskriterier: 
o Deltakeren brukte urimelig lang tid på å løse oppgaven 
o Deltakeren trengte hjelp/veiledning til å løse oppgaven 
o Deltakeren klarte ikke å løse oppgaven 
• Testdata: 
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 o En kopi av databasen (den som var under utvikling, ikke den som var i drift) ble lagt inn 
på testmaskinen før hver test 
• Testrom (figur 2.1): 
o Testene ble gjennomført i et lukket rom i Pilestredet 48 på Høgskolen. Her ble 
nødvendig utstyr satt opp på forhånd av hver test. 
• Testutstyr: 
o Oppgaveark 
o Penn og papir (brukt av observatørene til å ta notater) 
o En stasjonær PC (benyttet av deltakerne til å utføre testoppgavene) 
o En lydopptaker (denne ble brukt i de to første testene, før vi gikk over til videoopptak) 
o Et videokamera (tredje og fjerde test ble dokumentert ved hjelp av videokamera) 
o En ekstra PC-skjerm (for ikke å forstyrre deltakerne så stilte vi kameraet mot en ekstra 
skjerm som var koblet til testmaskinen) 
• Hvor lenge testene foregikk: 
o Selve testen tok mellom 5 og 15 min å gjennomføre 
o Oppfølgingsspørsmål, diskusjon og kommentarer tok mellom 5 og 20 min 
 
 
Figur 2.1: Tilrettelegging av testrom. 
 
 
Gjennomføring 
Testene ble gjennomført av én deltaker om gangen. Testene ble ledet og overvært av to observatører 
(oss). Vår oppgave var å tildele oppgaver, lede deltakerne gjennom testen (dersom det var 
nødvendig) og observere deres handlinger. Vi oppmuntret deltakerne til å ”tenke høyt” så mye som 
mulig under testen. På denne måten kunne vi få mer informasjon om problemene deltakerne 
opplevde og hvorfor de handlet som de gjorde. I tillegg fikk vi avdekket deres synspunkter om 
applikasjonens enkeltkomponenter samtidig som de ble testet. Observatørene satt bak deltakeren for 
å observere hans/hennes handlinger og notere eventuelle problemer som oppstod og årsaken til 
problemene. Lydopptakeren ble benyttet til å dokumentere hva som ble sagt, og for å registrere 
kommentarer og andre detaljer som observatørene ikke fikk med seg. Vi gikk senere over til å bruke 
videokamera, fordi lydopptakene ofte ga for lite informasjon om deltakerens handlinger. For at 
kameraet ikke skulle virke forstyrrende for deltakerne, rettet vi kameraet mot en annen skjerm som 
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 var snudd bort fra deltakeren. På denne måten fanget kameraet deltakerens handlinger på skjermen 
på nært hold, samtidig som mikrofonen på kameraet fanget opp samtalen i rommet. Papir og blyant 
ble brukt til å skrive notater underveis. 
 
Etterarbeid 
Etterarbeidet bestod i å oppsummere resultatene fra brukbarhetstestene og analysere disse. Dette ble 
så satt sammen til en testrapport som beskriver hva som fungerte tilfredsstillende, hva som ikke 
fungerte tilfredsstillende, eventuelle mangler og forlag til forbedringer. Disse rapportene hjalp oss 
med å bestemme hvilke feil og mangler som burde rettes opp, forkastes eller utsettes til et senere 
tidspunkt. 
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3. Teori 
 
 
I dette kapittelet gjennomgås teoriene som danner rammeverket for vårt arbeid, og de 
sentrale teoretiske begrepene som er benyttet vil bli presentert. Teorier innenfor 
systemutvikling og brukermedvirket design har stått sentralt i denne oppgaven. 
 
 
 
3.1 Interaksjonsdesign 
 
Interaksjonsdesign fokuserer på å utvikle produkter som skal være brukbare. Med dette mener vi 
produkter som er enkle å lære, bruke, huske, og er både effektive og relativt feilfrie (se kapittel 
3.1.6). Å designe et brukbart produkt krever vurdering av hvem som kommer til å bruke produktet, 
hvordan produktet kommer til å bli brukt, og hvor det vil bli brukt. Det er også viktig å vite hvordan 
brukernes interaksjon med produktet er. Fokus på brukererfaring er et sentralt tema i interaksjons-
design. Med brukererfaring mener vi hvordan et produkt oppfører seg og blir brukt av folk i deres 
arbeidssituasjoner. Det er kort fortalt, brukernes opplevelse med produktet. Vi kan ikke designe 
brukererfaringer men vi kan designe for bedre brukeropplevelse hvis vi har forstått brukernes 
behov. Men siden brukere kan ha forskjellig kultur, utdanning, bakgrunn, etc., så er det vanskelig å 
vite om folk kommuniserer med et produkt på samme måte. 
 
”Because of the intimate relation between work and technology, the development of the 
artifacts with which people work and the development of their work practices go hand in 
hand” (Suchman og Trigg, 1991, s. 65). 
 
Ut ifra en hver synsvinkel som vi ser på teknologi, må vi starte med en forutsetning om at arbeid er 
fundamentalt sosialt. En generell forutsetning for utvikling av teknologi er vellykket oversettelse 
mellom teknologien og virkeligheten i arbeidssituasjonen. Gasser (1986) går dypere inn på de 
underliggende mekanismene som inngår i de dagligdagse og tilsynelatende enkle og ukomplekse 
arbeidsoppgavene vi foretar oss. Noe han forklarer med begreper som ”task chains”, ”lines of work” 
og ”production lattices”. For å finne ut hvordan programvareapplikasjoner fungerer i en arbeids-
situasjon, må brukerne på en eller annen måte være i stand til å oppleve programvaren. Erfaring er 
ikke å lese en beskrivelse av en applikasjon, brukere må samhandle (eng.: interact) enten med en 
prototype eller med selve programmet for å tilegne seg erfaring. 
 
3.1.1 Demokratisering og delegering 
Design kan sammenlignes med politiske prosesser, og inkluderer konflikter ved nesten hvert steg på 
veien. Ulike grupper av brukere har behov for forskjellige funksjoner fra systemet, og system-
designerne representerer ofte sine egne interesser. Hvis brukerne blir skjøvet til siden slik at bare 
designere bestemmer over designprosessen, så kan systemet bli dramatisk mindre nyttig og kan 
skape problemer. Designprosessen må starte med en forståelse av brukssituasjon. I tradisjonell 
systemutvikling begynner man med å identifisere ”problemet”. Problemer uten sammenheng med 
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 arbeidssituasjonen har liten betydning. Derfor er det et bra utgangspunkt å undersøke konteksten og 
ta hensyn til situasjoner der datasystemer skal brukes. Skal det bli effektivt, må designere og 
brukere finne hverandre langs stabile stier der de prøver å lære om hverandres grunnleggende 
forutsetninger. 
 
Når man tar utgangspunkt i brukermedvirkning, må brukere være involvert i hele utviklings-
prosessen, ikke bare designfasen. I praksis vil det ofte føre til mange endringer av prototypen i 
implementeringsperioden. Disse endringene bør godkjennes av representanter for brukerne. Det å 
involvere brukere bare i designperioden og gjøre resten av jobben uten at de er informert om 
endringer, kan skape problemer for systemet. I demokratisk sentralisme (”Democratic centralism”, 
2009), som ble dannet av Lenin i Russland, var valg av representanter den eneste muligheten for 
folk å delta i demokratiske prosesser i samfunnet. Denne modellen var ren misbruk av demokrati for 
at de som har makten skal kunne beholde den, ikke for å dele den med folk. Valg av representanter 
alene kan ikke føre demokratiseringsprosessen til mål. Folk som brukere av lovverket i et samfunn 
må ha innflytelse i design av lovverket og beslutningsprosesser som resulterer i sluttproduktet 
(lovverket). Folkets behov og krav kan gjenspeiles på forskjellige måter i samfunnet, blant annet 
gjennom: forskning, spørreundersøkelser, tilbakemeldinger, media, demonstrasjoner, debatter og 
diskusjoner. Uenigheter blir dermed lett synliggjort. Både her i Norge og i andre land er det vanlig 
at lovforslag kan bli stoppet og annullert dersom folk eller organisasjoner er sterkt kritiske mot 
forslaget. Som for eksampel forslaget om hijab i politiet som ble stoppet våren 2009 på grunn av at 
flertallet mente at forslaget strider mot en regel som sier at politiuniformer ikke skal ha politiske 
eller religiøse symboler. Vi har på lik linje fokusert på brukernes krav og behov som hoved-
grunnlagene for å ta avgjørelser under utviklingsprosessen. Alle administratorer og IT-vakter har 
deltatt aktivt i designfasen i utviklingsprosessen. Låntakerne har på den annen side vært 
vanskeligere å inkludere i like stor grad siden denne brukergruppen bestod av ca. 12.000 personer, 
med veldig forskjellig bakgrunn og interesser. Vi har derfor måttet plukke ut representanter fra 
denne gruppa. Dette foregikk ikke etter noen spesifikk valgsprosses, representantene ble tilfeldig 
plukket ut. Deretter ble brukergruppenes behov og krav identifisert (se kapittel 6.1.1). Metoder for å 
samle tilbakemeldinger fra denne gruppen for eventuelle fremtidige forbedringer ble utarbeidet (se 
fase 3 under kapittel 3.1.3). Vårt syn på demokratisk sentralisme er at folkets behov og krav 
påvirker avgjørelser i altfor liten grad. Folk endrer vanligvis mening i ettertid, og deres 
representanter må derfor reflektere disse endringene kontinuerlig i løpet av den tiden som de 
representerer folket. De som sitter med makten kan ikke representere folk uten kontinuerlige 
oppdateringer av folkets behov og krav. En av likhetene med demokratisering av teknologi og 
samfunn er i inkluderingen av brukernes krav og behov i designprosesser. Det er derimot flere land 
(blant annet i Midtøsten) hvor demokratisk sentralisme er brukt for å styre landet, selv om 
gjennomføring av valg ofte er den eneste grunnen til at det kan kalles et demokratisk system. Slike 
systemer kan sammenlignes med tradisjonell design og utvikling hvor brukernes krav styres i stor 
grad av administratorer, ledere eller enkeltpersoner. Sluttproduktet i begge tilfellene skal tilfreds-
stille brukernes krav og behov. Selv om de politiske likhetene/ulikhetene er et interessant tema for 
oss, så skal vi ikke gå dypere inn på den diskusjonen her. 
 
3.1.2 Designprinsipper 
Designprinsipper blir brukt av designerne som hjelpemiddel når de designer for brukererfaringer. 
Noen av de viktigste prinsippene er: synlighet, tilbakemeldinger, begrensninger og konsistens 
(Sharp, Rogers og Preece, 2007, s. 29-34). Synlighet er et viktig prinsipp. Jo mer synlig produktet 
og dets funksjonalitet er for brukeren, jo mer kontroll har brukeren over interaksjonen med 
produktet. Tilbakemelding vil si å sende informasjon til designeren som sier noe om brukerens 
opplevelse etter interaksjonen med produktet og dets funksjonalitet. Tilbakemeldinger kan hjelpe 
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 designere og utviklere med å forbedre et produkt. Begrensninger refererer til å bestemme måter å 
begrense hvilken type brukerinteraksjon som kan skje på et bestemt tidspunkt. Dette gir mulighet til 
å stenge en del av funksjonaliteten for en brukergruppe mens noen andre kan bruke den. Konsistens 
referer til både form, funksjonalitet og innhold. Dersom et objekt har et bestemt utseende, 
funksjonalitet eller innhold på ett sted i programmet, så bør et tilsvarende objekt være slik andre 
steder også. For eksempel en operasjon som dobbeltklikk bør gjøre samme oppgave overalt i 
systemet. Disse prinsippene skal være synlige i en design som fokuserer på brukererfaringer. 
 
3.1.3 Livssyklusmodeller 
En livssyklusmodell viser de overordnede aktivitetene i en prosess og relasjonen mellom 
aktivitetene. En detaljert modell former en forklaring av når og hvordan en aktivitet beveger seg fra 
en fase til en annen. Enhver livssyklusmodell er en forenklet versjon av virkeligheten uansett om 
modellen er komplisert eller enkel. En enkelt modell passer ikke i alle mulige situasjoner og det er 
vanskelig å si hvilken som er best i en gitt situasjon. Man bør derfor velge en modell som passer ut i 
fra prosjekttype og utviklingssituasjon. Vi kan nevne følgende modeller som er blant de mest 
populære per i dag: fossefallsmodellen, spiralmodellen, modeller for smidig utvikling (f.eks. XP og 
Scrum), stjernemodellen, v-modellen, og ISO 13407 (menneske-orienterte konstruksjonsmetoder 
for interaktive systemer). Her har vi valgt å presenterer to vidt forskjellige modeller: fossefalls-
modellen og ISO 13407. 
 
Fossefallsmodellen 
Dette er en av de første livssyklusmodellene for systemutvikling og er bygget i form av trappe-
aktiviteter. Aktivitetene henger sammen som trappetrinn og hver aktivitet må fullføres før man 
starter på den neste. Denne modellen passer dårlig for de fleste prosjekter i brukermedvirket design 
fordi det er vanskelig å gjenta hele prosessen mer enn én gang. Grudin (1991, s.61) påpeker 
svakheten av fossefallsmodellen i forhold til brukermedvirkning: ”[the waterfall modell] provides 
minimal opportunity for prototype testing and iterative design, which form the basis of ongoing user 
involvement”. Modellen er ment for sekvensielt arbeid, hvor man følger aktivitetene fra start til 
slutt. Brukermedvirkning krever mulighet for en iterasjon av design, testing og evaluering. Derfor 
ville det vært fordelaktig å bruke en mer iterativ modell hvor design, testing, evaluering og 
forbedring kan gjentas for å implementere nye forbedringer. Fossefallsmodellen er en kontroversiell 
modell som har blitt kritisert av mange. Det må sies at den var veldig populær i sin tid. 
 
 
Figur 3.1: Fossefallsmodellen 
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 ISO 13407: Menneskeorienterte konstruksjonsmetoder for interaktive systemer 
Denne modellen gir veiledning i menneskesentrerte designaktiviteter gjennom livssyklusmodellen 
til et interaktivt produkt (Sharp, Rogers og Preece, 2007, s. 462-463). Modellen er iterativ og består 
av fem aktiviteter; en som gjennomføres bare én gang og resten som gjennomføres kontinuerlig. 
Fordelen med denne modellen er at aktivitetene kan itereres helt til et brukbart produkt er produsert. 
Vi valgte å bruke denne modellen som utgangspunkt fordi den er standardisert for utvikling av 
menneskesentrert utvikling, som denne oppgaven nettopp går ut på. I tillegg gir den mulighet til en 
iterasjon av design, testing, evaluering og forbedring. Noe som fører til en stadig forbedring av de 
ulike aktivitetene. Syklusen kan dermed holdes i live til et brukbart produkt er ferdiglaget. 
 
Figur 3.2: ISO 13407 
 
 
Fase 1: Planlegg den menneskesentrerte prosessen 
I denne fasen planlegges alle aktiviteter for forskjellige faser i syklusen for alle involverte i 
utviklingen. Vanligvis utføres oppgaver som organisering av ressurser, planvalidering, tidsbergning, 
etc. Planlegging er en fase som krever evne og erfaring til å se frem i tid. Det er flere faktorer som 
må vurderes avhengig av prosjektsituasjonen, men noe som er felles for de fleste prosjekter er; tid, 
og økonomiske og menneskelige ressurser. Hvem, hva, hvor og når er ofte spørsmål som må 
avklares i denne fasen. Tid spiller en viktig rolle i planleggingen. Det er en ressurs som de fleste 
andre faktorer er avhengig av. Planlegging med en slik utviklingsmodell (figur 3.2) kan være 
vanskelig hvis man ikke vet på forhånd hvor mange ganger prosessen vil itereres. Vi har derfor 
måttet tilpasse modellen til dette prosjektet. Med tanke på den lange utviklingstiden vi hadde foran 
oss, fant vi det mer hensiktsmessig å gjennomføre planleggingsfasen i begynnelsen av hver iterasjon 
og ikke bare én gang i begynnelsen av prosjektet. Vi har derfor flyttet planleggingsfasen innenfor 
iterasjonssyklusen (se kapittel 6.1). Resultatet er en kontinuerlig forbedring av utviklingsprosessen, 
basert på erfaringer fra tidligere iterasjoner. Flere grupper var involvert i denne fasen, blant annet: 
utviklere, administratorer, IT-personell (her menes ansatte fra IT-drift og ikke IT-vakter) og 
prosjektveileder. 
 
Fase 2: Spesifiser konteksten for bruk 
Brukskvalitet til et produkt er avhengig av forståelse og planlegging av brukerens karakteristikk, 
oppgaver og miljøet som produktet skal brukes i. Laboratorieevalueringer av produktet kan bidra til 
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 å gjøre det mer akseptert av brukerne når det tas i bruk. De gruppene som har vært med på fase 1 
har også deltatt i denne aktivitetsfasen (dvs. utviklere, administratorer, IT-personell og prosjekt-
veileder). 
 
Konteksten for bruk kan identifiseres i form av (”Introduction to ISO 13407”, 1999): 
• Brukernes karakteristikker. 
• Oppgaver som skal utføres av brukerne. 
• En hierarkisk analyse av oppgavene. 
• Det overordnede målet for bruk av systemet for hver brukergruppe, samt hva som kjennetegner 
oppgaver som kan påvirke brukbarheten. 
• Beskrivelsen skal omfatte disponering av aktiviteter og operasjonelle tiltak mellom mennesker 
og teknologi. 
• Miljøet som brukeren skal bruke systemet i. 
• Det er viktig, i en tidlig fase, å sette noen markører for de minimale og optimale systemkravene.  
 
Diskusjoner om hvem som er sluttbrukere for hver enkelt del av systemet og tilgangsrettigheter til 
funksjonalitet og ressurser ble gjennomført i denne fasen. IT-vakter, administratorer og låntakere 
var hovedgruppene av sluttbrukere. Her ble det blant annet diskutert at administratorene skal ha 
tilgang til en funksjon for å kunne opprette nye undergrupper av låntakere. Hensikten med 
funksjonen var å gi administratorene muligheten til å styre tilgangen til forskjellig utstyr. Her ble 
det også diskutert at både gamle og nye funksjoner skal være mer brukbare (kapittel 3.1.6). 
Oppgaven vår var å forbedre de gamle funksjonene og lage nye funksjoner som dekker bruker-
gruppenes behov. 
 
Fase 3: Spesifiser bruker- og organisasjonskrav 
For brukersentrert design er det viktig å identifisere 
brukernes og organisasjonens behov og krav. Alle 
andre prosesser er basert på denne aktiviteten. I denne 
fasen var nesten alle brukergruppene aktive. 
Designerne/utviklerne har brukt forskjellige metoder 
(intervjuer, tilbakemeldinger, testing, erfaringer fra 
brukere, skriftlige og muntlige forbedringsforslag, 
osv.) for å identifisere brukernes behov og krav. 
Administratorgruppa kom med skriftlige krav både 
for forbedring av eksisterende funksjonalitet og for å 
lage nye funksjoner som de mener de har behov for. 
Disse kravene ble lagt inn i en kravspesifikasjon. 
Senere opprettet vi et dokument som vi kalte for 
systemrapport, hvor vi dokumenterte alt som skulle 
gjøres av endringer og forbedringer i applikasjonene. 
Listen inneholdt beskrivelser av behov for nye 
funksjoner, problemer som brukerne har opplevd ved 
bruk av applikasjonene, forslag til forbedringer og 
løsningsbeskrivelser av problemene. Figur 3.3 viser et 
utsnitt av denne listen. Under itereringen av 
aktivitetene i livssyklusen måtte både utviklere og 
brukere (administratorer) ta en beslutning om hva 
som skulle gjøres. Listen ble deretter oppdatert for å kunne brukes senere til å gi oversikt over hva 
som er gjort og hva som gjenstår. Denne fasen var en kontinuerlig aktivitet under hele 
utviklingsperioden. Systemrapporten ble aldri delt ut til IT-vakter eller låntakere. I stedet valgte vi å 
Figur 3.3: Første side i systemrapporten 
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 bruke en tilbakemeldingsfunksjon slik at IT-vakter og låntakere kunne sende tilbakemeldinger om 
systemdefekter, forbedringsforslag, ønsker og eventuelle problemer de støtte på. Disse 
tilbakemeldingene ble ført inn i systemrapporten, og deretter ble det besluttet (i samarbeid med 
administratorene) om forslagene skulle implementeres. Brukernes behov og krav ble identifisert i 
brukbarhetstestene og intervjuene som ble gjennomført. Låntakerne fulgte ikke utviklingen slik som 
de andre to brukergruppene har gjort (se kapittel 4.2 for en nærmere forklaring). For eksempel så 
var det flere testdeltakere i brukbarhetstestene som hadde ingen erfaring med webapplikasjonen og 
visste ikke hva som hadde blitt gjort i de siste forbedringene. På grunn av dette var til tider 
vanskelig både for utviklerne og brukerne å se om utviklingen var på rett vei. 
 
Fase 4: Produser designløsninger 
I denne fasen blir potensielle designløsninger produsert, basert på brukernes krav og behov. Denne 
prosessen omfatter følgende oppgaver: Bruk av eksisterende kunnskap, gjøre designløsningen mer 
konkret og iterering av denne prosessen til designmålet er oppfylt. I denne fasen har vi sett tre 
nivåer av brukermedvirkning. Høy medvirkning fra administratorenes side, som deltok direkte i 
beslutningsprosessene i denne fasen. Lavere medvirkning fra IT-vaktene, som har påvirket 
designprosessen gjennom tilbakemeldinger og forslag, men uten å ha tatt del i avgjørelser. Svært lav 
medvirkning fra låntakerne, som ikke var særlig aktive i utviklingsperioden og som heller ikke har 
vært nysgjerrige på forbedringsresultatene. Kun administratorene har vært involverte i beslutnings-
prosessene i denne fasen. Det var viktig å bruke kunnskapen og erfaringene som administratorene 
hadde for å produsere prototyper som eliminerte flest mulig av de problemene som den tidligere 
versjonen hadde. Administratorgruppen var også den eneste brukergruppen som hadde full tilgang 
til både systemets funksjonalitet og dataressursene. Det var derfor naturlig å inkludere denne 
brukergruppa i beslutningsprosessene. IT-vaktene og låntakerne på den annen side var ikke direkte 
involvert i avgjørelser i designfasen men de hadde stor innflytelse gjennom deres behov og krav 
som ble identifisert i tidligere faser. IT-vaktene har også kommet med forslag til forbedringer som 
har resultert i gode løsninger for enkelte problemer. De har fulgt med på utviklingen hele veien og 
har sett resultatene av deres tilbakemeldinger og deltagelse i prosjektet. Låntakerne hadde lite 
kjennskap til deres påvirkning på designfasen fordi medlemmene i denne gruppa ikke var faste 
brukere og mange var ikke klar over forbedringene i forhold til tidligere versjoner av AV-Systemet 
(webapplikasjonen). 
 
Fase 5: Evaluer designene mot bruker- og organisasjonskrav 
Evaluering av designalternativer ved å analysere tilbakemeldinger fra brukere og sammenligne 
alternativene med brukernes krav og behov er en viktig del av designprosessen som pågår i denne 
fasen. Her vises prototyper til brukerne, deres interaksjon med prototypene observeres, og 
tilbakemeldinger fra brukerne blir evaluert. Vi har evaluert de forbedrede versjonene av systemet 
kontinuerlig i en brukbarhetslab (testrommet som er beskrevet i kapittel 2.2.1); en aktivitet som alle 
brukergruppene deltok i. Evalueringen ble gjennomført i form av brukbarhetstester og intervjuer av 
brukere. På den måten var det mulig å se om designet og forbedringene tilfredsstilte brukernes krav. 
Administratorer og IT-vakter har sett systemet før forbedringene ble implementert. De hadde derfor 
en formening om det som ble endret i forhold til tidligere versjoner. Låntakerne var ofte 
nybegynnere som ikke hadde sett webapplikasjonen før forbedringene og kunne naturlig nok ikke 
identifisere endringene. De brukte derfor lengre tid i testene enn de andre brukergruppene. Vi har 
blant annet opplevd at ting virket feilfritt under mange testrunder utført av utviklerne, men likevel 
oppstod det problemer under brukbarhetstestene. En av grunnene var at testdeltakerne brukte andre 
fremgangsmåter enn det utviklerne hadde tenkt, og gjorde uforutsette handlinger som gjorde at 
programvaren ikke virket som tiltenkt i disse situasjonene. 
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 3.1.4 Behov for brukermedvirkning i design 
Forbedring av design som fører til bedre kommunikasjon mellom datamaskin og menneske kan 
være en viktig grunn for å inkludere brukere i designprosessen. Fokus på individet har blitt mye 
større enn tidligere og valgmulighetene for personer i et samfunn eller en organisasjon har også blitt 
større. Dette kan være en grunn til at brukere får mer innflytelse. Andre grunner har nok også spilt 
en viktig rolle i populariteten til brukermedvirkning, blant dem kan vi nevne: Økonomiske motiver, 
enklere løsninger, økt tilfredshet blant brukere og dermed økt interesse blant utviklere og 
organisasjoner. Organisasjoner med behov for programvareapplikasjoner på en større skala kan ikke 
risikere å investere i et produkt som brukerne kan bli misfornøyde med. Det å produsere noe som 
tilfredsstiller sluttbrukernes behov kan redusere sjansen for at et prosjekt med store investerings-
beløp feiler. Fornøyde brukere gir også arbeid på lang sikt. Det at folk med forskjellig utdannings-
bakgrunn, alder og språk kan bruke et program, kan være tegn på at programvaren er enkel å bruke. 
Noe som HCI-feltet fokuserer mye på, er å forenkle bruk av datamaskin og dataprodukter. Ved å 
inkludere brukere og deres erfaringer i designprosessen kan designergruppa slippe å gjenta de 
samme feilene som førte til misnøye i tidligere versjoner av produktet, og kan dermed føre til at 
designet blir forbedret. Nandhakumar og Jones (1997, s. 76) presenterer tre grunner til å ha bruker-
medvikning i systemutviklingen: Forbedre designprosessen, forenkle implementeringen og etiske 
prinsipper. 
 
3.1.5 Problemer ved å praktisere brukermedvirkning på et høyt nivå 
Brukersentrert design har vært i fokus i flere tiår, men å praktisere det som er skrevet på papir har 
møtt forskjellige problemer. Nandhakumar og Jones (1997) forteller om fysiske, sosiale og 
individuelle begrensninger som problemer i inkludering av brukere i design. Det at folk er spredt 
over forskjellige geografiske områder, innebærer også at programmer er spredt over tid og sted. Å 
samle brukere fra lengre distanser til felles møter for å diskutere saker er vanskelig. Bruk av 
videokonferanseteknologi er en populær løsning, men det er ikke sikkert at alle er tilgjengelige på 
samme tid eller at de i det hele tatt har tilgang til slik utstyr. Det at tilgjengelighet også er begrenset 
i et sosialt samfunn, kan også være et problem lokalt, ikke bare globalt. 
 
Brukere er spredt i nærheten av hverandre med forkjellige tilgangsrettigheter. For eksempel 
videreutvikling av en programvareapplikasjon som skal brukes av alt sykehuspersonell, kan møte 
sosiale begrensninger. Det å finne tid til å få et antall brukere på sykehuset til å delta på fellesmøter 
kan være vanskelig. Leger har ofte dårlig tid, og i tillegg til å ha tilgang til legekontoret på 
sykehuset så kan de være avhengige av timebestilling og andre typer begrensninger. Folk er 
distribuert sosialt i samme lokasjon i en ramme med forkjellige begrensninger som gjør det 
vanskelig å inkludere brukere aktivt i designprosessen. Praktisering av brukermedvirkning i 
utviklingen av programvareapplikasjoner med flere brukermålgrupper krever mer arbeid enn 
applikasjoner med én enkelt målgruppe. Designere og utviklere må blant annet dele ressursene og 
synkronisere resultatene. De må delta på flere møter, tester og undersøkelser og arkivere resultatene 
i flere kategorier etter som det er flere målgrupper. De må diskutere saker på en annen måte med 
hver av gruppene fordi forskjellige brukergrupper har forskjellige tilgangsrettigheter, kunnskap og 
erfaring med applikasjonen. Her bruker man ekstra tid og energi avhengig av antallet 
brukergrupper. Dette er generelle vansker som man vil møte i denne typen prosjekter. I tillegg til 
disse støtte vi på spesielle vanskeligheter med å inkludere brukere fra enkelte brukergrupper. 
 
Låntakere 
Låntakere bruker ikke systemet daglig. De benytter seg av det kun når de har behov for å reservere 
utstyr og eventuelt for å se om noe er ledig. Motivet for å delta i aktiviteter i utviklingsprosessen var 
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 ikke sterk nok for medlemmer i denne gruppa fordi de brukte sjelden programvaren i motsetning til 
de andre gruppene. Oppdragsgiveren hadde ikke økonomiske ressurser til å belønne alle brukere 
eller et tilfeldig utvalg av de som deltok. Størsteparten av låntakerne var studenter, og de hadde 
andre ting å gjøre som for dem var mye viktigere. Det var altså liten grunn for denne brukergruppen 
til å delta aktivt. Det viste seg derfor å være få brukere som ville delta når de ble invitert til testing, 
intervjuer, osv. De som ble tilfeldig plukket ut og var positive til deltagelsen hadde ingen grunn til å 
være med neste gang. Da var det vanskelig for oss å måle en forbedring for de samme deltakerne. 
Siden vi ikke hadde faste brukere i denne gruppa så var det vanskelig for deltakerne å bli kjent med 
hele utviklingsprosessen med en gang. Det var derfor også vanskelig å følge med på hva som ble 
endret og hva som var resultatet av endringene. En slik brukergruppe har lite å si når det gjelder å 
delta i beslutningsprosesser fordi de ikke er informert om kontinuerlige aktiviteter. Det var naturlig 
å ekskludere dem fra beslutningsprosesser fordi ingen av medlemmene var faste i denne gruppa. 
Disse brukerne var distribuert over forskjellige lokasjoner, og få av dem var villige til å gå til 
testlokalet for å delta i testaktiviteter. De var generelt vanskeligere å få til å delta i tester, intervjuer 
og spørreundersøkelser. 
 
IT­vakter 
Denne gruppa bruker systemet daglig og har erfaring både med web- og klientdelen av systemet. Vi 
hadde lite problem med å kontakte disse brukerne, og de var de mest aktive brukerne i 
utviklingsprosessen. IT-vakter og utviklere hadde arbeidsplass i samme bygg. Denne gruppa hadde 
et godt motiv for å delta i aktiviteter fordi de var ansatte hos oppdragsgiveren og ble lønnet for å 
jobbe som IT-vakter. Problemet med denne gruppa var tidsbegrensning, fordi vi bare kunne møte to 
til tre brukere hver dag. Da måtte vi bruke flere dager for å kunne møte alle i gruppa. Brukerne i 
denne gruppa hadde god forståelse for utviklingsprosessen, og de har kommet med forslag og egne 
meninger om løsninger. De hjalp utviklerne med gode tilbakemeldinger for å kunne forbedre 
funksjoner som var lite brukbare. Det er to ting som motiverte denne gruppa til å delta aktivt i 
utviklingsprosessen. Det første er at de har brukt applikasjonen daglig som de i tillegg ikke er 
fornøyde med og ville hjelpe til å gjøre den mer brukbar. Det andre er at de hadde lønnet arbeid og 
det gjorde medlemmene i denne gruppe mer motiverte. 
 
Administratorer 
Denne gruppen hadde en annerledes rolle i utviklingsfasen. De jobbet nemlig i avdelingen som 
ansvarlig for utviklingsprosjektet. En av dem hadde rollen som kontaktperson og koordinator i hele 
utviklingsperioden. Siden de var fulltidsansatte i organisasjonen og hadde mye å gjøre i det daglige 
arbeidet, så var de ofte opptatte og hadde dårlig tid. Derfor måtte noen aktiviteter utsettes flere 
ganger for å bli gjennomført. Flere av dem har prøvd å være med på det meste av aktiviteter i 
utviklingsfasene, men noen av dem var ofte ikke på kontoret. Sosiale begrensinger var også veldig 
synlige. For eksampel fra begynnelsen av prosjektet og frem til systemet ble satt i drift prøvde vi å 
få til et møte med avdelingslederen for å diskutere hvordan systemet skulle driftes, men han var 
hele tiden opptatt med andre oppgaver. Etter flere utsettelser ble vi helt enkelt nødt til å diskutere 
frem til løsninger med de andre ansatte som vi var i kontakt med. Det viste seg å være en bra 
beslutning siden det aldri ble noe av møtet med avdelingslederen. 
 
3.1.6 Brukbarhet 
Brukbarhet (eng.: usability) sier noe om hvor enkelt det er for folk å benytte et verktøy for å oppnå 
et bestemt mål. Det benyttes ofte for å beskrive interaksjonen mellom bruker og produkt. 
Standarden ISO 9241-11 (sitert i Kurosu, s.582) definerer brukbarhet som: ”Extent to which a 
product can be used by specified users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency and 
satisfaction in a specified context of use”. Som vi ser så er det to ord for effektivitet i det engelske 
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 språket; effectiveness og efficiency. Disse er definert i ISO 9241-11 (sitert i Kurosu, s.582) som 
henholdsvis: ”accuracy and completeness with which users achieve specified goals” og ”resources 
expended in relation to the accuracy and completeness with which users achieve goals”. 
 
I følge Nielsen (1993) så er brukbarhet en av flere attributter som bestemmer hvor godt eller dårlig 
et system blir akseptert av brukerne og interessentene (eng.: stakeholders) (se figur 3.4). Det er altså 
flere andre aspekter å forholde seg til i et utviklingsprosjekt, ikke bare brukbarhet. I denne 
oppgaven har vi derimot lagt mest vekt på brukbarhet, siden målet vårt har vært å undersøke om 
brukermedvirkning av flere målgrupper vil øke nytteverdien for brukerne, og i dette tilfellet er 
brukbarhet en veldig viktig komponent. Det er vanskelig å oppgi brukbarheten av et produkt med 
tall. Dersom man hadde ønsket å gjøre dette, så måtte brukbarheten bestemmes på bakgrunn av 
brukbarhetsmålinger fra et representativt utvalg av brukere. Vanligvis benyttes middelverdien av 
resultatene til alle brukerne for å se om den er bedre enn en forhåndsbestemt minsteverdi (Nielsen, 
1993). Men som Nielsen nevner, så kan det være store forkjeller mellom brukerne, og da kan det 
hende at det ikke er nok bare å se på middelverdien. Det er nettopp dette som har vært tilfellet i 
dette prosjektet, der det var tre ulike grupper med brukere som hadde helt forskjellig bakgrunn. 
 
 
Figur 3.4: Nielsens (1993, s. 25) modell attributtene for systemaksept 
 
 
Hovedelementene i brukbarhet (Nielsen, 1993, s. 26): 
• Lærbarhet (eng.: learnability) 
Produktet bør være lett å lære, slik at brukeren raskt kan begynne å bruke det. 
• Effektivitet (eng.: efficiency) 
Produktet bør være effektivt å bruke, slik at høy grad av produktivitet er mulig etter at 
brukeren har lært å bruke det. 
• Huskbarhet (eng.: memorability) 
Produktet bør være lett å huske, slik at brukeren kan bruke det etter ikke å ha brukt det på en 
stund, uten å måtte lære det på nytt. 
• Feil (eng.: errors) 
Produktet bør ha relativt få feil, slik at brukeren gjør få feil og kan enkelt forsette å bruke det 
etter at en feil har oppstått. Katastrofale feil må ikke forekomme. 
• Tilfredshet (eng.: satisfaction) 
Produktet bør være behagelig å bruke, slik at brukerne er fornøyde med å bruke det (de liker 
produktet). 
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 3.1.7 Prototyper 
Før man begynner å lage fullt fungerende løsninger, så har vi funnet det mer hensiktsmessig å 
begynne hver programfunksjon med en enkel prototype eller skisse av den endelige løsningen. 
Disse kan man endre og forbedre så mange ganger som det trengs, før man begynner med å utvikle 
en fullt fungerende løsning. En prototype gir mulighet for interaksjon mellom personer og produkter 
for å samle erfaring fra bruk av produktet i en reell arbeidssituasjon. Å benytte prototyper er en 
enkel måte å teste ideer og gi brukerne mulighet til å delta i designprosessen og gi tilbakemeldinger 
og dele ideer. De kan gi svar på mange spørsmål om forskjellige designalternativer og hjelpe 
designere med å velge en god designløsning. To typer av prototyper er beskrevet av Sharp, Rogers 
og Preece (2007, s. 529-577): ”Low fidelity” og ”high fidelity”. En low-fidelity prototype er en 
prototype som kanskje ikke ser ut som sluttproduktet. Det kan være en illustrasjon eller 
tekstbeskrivelse av et produkt på papir eller på en skjerm. En high-fidelity prototype er en mindre 
versjon av sluttproduktet som ser mye likt ut som sluttproduktet men med begrenset funksjonalitet. 
Det kan være kostbart og tidskrevende å lage flere alternativer av denne typen. Denne modellen kan 
gi en god presentasjon av sluttproduktet og gir brukeren mulighet til fysisk kontakt og interaksjon 
på forskjellige måter. Denne sorten prototype kan utvides til et sluttprodukt, men det er vanskelig 
med en low-fidelity prototype å forklare alle mulige detaljer for produktet på en skjerm eller på et 
ark. Figur 3.5 viser en tidlig prototype av webapplikasjonen, denne er av typen low-fidelity. Den 
tradisjonelle prototypetilnærmingen tar hovedsakelig perspektivet til designerne og gir 
oppmerksomhet til brukerens engasjement i designprosessen. Målet med å bruke prototyper er å 
etablere en designprosess der både brukere og designere deltar aktivt og kreativt i designprosessen. 
 
 
Figur 3.5: Tidlig prototype av webapplikasjonen. 
 
3.1.8 Krav og behov 
Krav er beskrivelse av et planlagt produkt som spesifiserer hva det burde gjøre eller hvordan det 
skal utføre enkelte oppgaver. Kravene må være entydige og klare. Det kan settes ulike typer krav til 
en applikasjon, for eksempel til: funksjonalitet, databehandling, maskinvare, brukere, organisasjon, 
teknologi, osv. Her snaker vi mest om brukernes egne krav til programvareapplikasjoner. Krav er 
bygget på behov og ønsker. Brukernes behov i HCI er noe som brukerne trenger for å gjøre en eller 
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 flere bestemte oppgaver. Brukere av et verktøy eller system har et eller flere mål. Målet er å gjøre 
en eller flere bestemte oppgaver. Dette målet er brukernes behov. Brukerne presenterte sine behov 
og krav via direkte involvering i denne utviklingsprosessen. Hvordan behovet blir identifisert og 
fremmet i form av krav til systemet ble presenteres i kapittel 4.2.1. 
 
 
3.2 Brukermedvirkning 
 
Brukermedvirkning er definert som direkte deltakelse av brukere i design- og implementerings-
fasen for å finne den beste løsningen for et effektivt og brukbart sluttprodukt. ”Customer input 
throughout the planning process is considered key to project effectiveness […]” (Sioukas, 1995, 
s.40). Brukermedvirkning er en type kooperativ avgjørelsesprosess som gjør avgjørelsen mer 
demokratisk og fører til mer produktivitet og effektivitet. Brukere kan påvirke designen i en 
demokratisk beslutningsprosess som er tegn på brukerens innflytelse i utviklingsprosessen. 
Brukermedvirkning er et viktig element for systemsuksess og økt brukertilfredshet. ”User 
involvement is the key concept in the development of useful and usable systems and has positive 
effects on system success and user satisfaction” (Kujala m.fl., 2005, s75). Nesten samme setning ble 
sagt av flere personer, blant dem er Barki og Hartwick (1991, s. 487) som sier: ”In IS [information 
systems], the concept of user involvement is generally seen as a key determinant in the success of 
system development efforts”. En måte å øke sannsynligheten for systemsuksess er å bli sikker på at 
produktet tilfredsstiller kravene og behovene fra sluttbrukerens side. En metode for å forstå 
brukernes behov og krav er å inkludere dem aktivt i utviklingsprosesser. Det er forskjell mellom 
brukermedvirkning og brukerdeltakelse i utviklingsprosesser. I brukerdeltakelse må ikke brukerne 
nødvendigvis delta i designaktiviteter, mens de i brukermedvirkning deltar dirkekte i aktivitetene. 
For eksempel det å få tilbakemelding fra en av brukerrepresentantene kan ikke regnes som 
brukermedvirkning, men vi kan si at brukeren har deltatt i utviklingsgruppa. Et element som skiller 
brukermedvirkning fra brukerdeltakelse er om de deltar i beslutningsprosessene. I bruker-
medvirkning kan brukerne stemme på hva de mener, men i brukerdeltakelse får de ofte ikke vite 
noe om beslutningsprosessen og resultatet. 
 
Brukermedvirkning skifter retning fra teknologiførende design til brukerførende design. Det å lage 
en god teknisk løsning, men som er komplisert og vanskelig å bruke, fører til isolasjon av produktet 
og resulterer i et lavt bruksnivå. For eksempel er operativsystemet Linux kjent for å være avansert 
og krever en del kunnskap og erfaring for å brukes i forhold til de langt mer populære Windows og 
Mac OS. Poenget er at produkter som krever ekspertise blir lite brukt. Brukermedvirkning bidrar til 
å redusere avstanden mellom mennesker og datamaskiner. 
 
Et system som bestilles av en oppdragsgiver der kravene til produktet er gitt av ledelsen, er et godt 
tegn på at det bør stilles spørsmål om kravene. Det er viktig å vite hvor kravene kommer fra. 
Dersom noen for eksempel fikk i oppgave å skrive førsteutkastet av kravspesifikasjonen til 
produktet, så er det stor sannsynlighet for at de har skrevet dem etter personlige erfaringer med 
tidligere systemer eller basert dem på egne/andres ønsker og preferanser. Det er også tilfeller hvor 
utviklerne føler seg pliktige til å følge den endelige kravspesifikasjonen for å imøtekomme 
oppdragsgiverens ønsker. I begge disse tilfellene er brukernes behov presentert av oppdrags-
giveren. Dermed er det lett for at de får et produkt som de føler seg tvunget til å bruke. I et slikt 
tilfelle er ikke problemene synlige før produktet tas i bruk, og da er det nesten ingen vei tilbake. 
Dette er altså tilfeller hvor brukerdeltakelse og -medvirkning har vært mangelfullt eller ikke-
eksisterende. Oppdragsgivere eller andre representanter for brukerne kan ikke danne grunnlag for 
brukernes behov. Hvis hovedgrunnlaget ikke stammer fra brukernes behov, så vil hele prosjektet 
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 risikere å kjøre på en isolert sti som få brukere har kjennskap til, og da er det stor sannsynlighet for 
at systemet feiler. 
 
Brukere som har deltatt aktivt i design og implementering av et system, vil ha større interesse av 
resultatet av deres innflytelse under utviklingsprosessen. Deltakelse er bare en del av medvirkning 
og kan ikke alene regnes som medvirkning. Brukere har en annen erfaring med programvare-
applikasjoner enn designere og utviklere, og de har dannet seg et mentalt bilde av hvordan 
produktet skal se ut og hvordan det skal takle arbeidssituasjonene. De kan bruke sin innflytelse til å 
føre utviklingsprosessen i den retningen som fører til at programvaren blir mer brukbart for deres 
arbeid. Brukere med lang erfaring i bruk av programvareapplikasjoner har en god forståelse for 
programvareoppførsel i en arbeidssituasjon. De har et stort kognitivt bibliotek i hodet med 
problemer og løsninger ved bruk av diverse applikasjoner og verktøy i arbeidsmiljøet. Å inkludere 
slike erfaringer ved å gi dem innflytelse i utviklingsprosessen hjelper mye for å lage et 
brukervennlig og brukbart produkt for en gitt målgruppe. Barki og Hartwick (1991) har studert 
brukermedvirkning og -deltakelse i systemutvikling og relasjonen mellom brukermedvirkning, 
brukerdeltakelse og systembruk. De har kommet med følgende interessante konklusjoner (Barki og 
Hartwick, 1991, s. 491): 
 
• Brukerdeltakelse og brukermedvirkning representerer to adskilte konstruksjoner. 
• Rollen til brukerdeltakelse i å oppnå systemsuksess kan være mindre enn det som er generelt 
trodd. 
• Brukermedvirkning som er definert og målt er en viktig nøkkelvariabel for systemet. 
• Brukerdeltakelse er ikke det eneste som avgjør brukermedvirkning. 
 
3.2.1 Systembruk og relasjon til brukermedvirkning 
Denne forskningen viser direkte relasjon mellom erfaring med systembruk og innflytelse i design. 
Medlemmer i grupper som hadde høyere systembrukserfaringer var naturligvis bedre kjent med de 
positive og negative sidene av systemet. De visste hvordan systemet virker og når systemet krasjer, 
feiler eller slutter å virke. Dermed hadde de en type veiledning til utviklere for å finne syntaks feil, 
modulfeil, fremgangsmåtefeil, osv. Disse brukerne er gode hjelpere for utviklere for å forbedre 
eksisterende defekter i systemet. 
 
Det ble observert at både IT-vakter og administratorer klaget på den gamle versjonen av 
applikasjonen for at systemet ikke tilfredsstilte deres behov. De brukte også noen funksjoner for å 
gjøre sine oppgaver, mens funksjonene var ment for noe annet. Et eksempel er at brukerne søkte 
etter personer på reserveringssiden i applikasjonen fordi det var ingen funksjon som var ment for 
søk etter informasjon i systemet. 
 
Administratorer var en del av designergruppa fordi de også var oppdragsgiver for prosjektet. I 
administratorgruppa kan vi se at medlemmer som hadde lengre erfaring med systemet, fikk mer 
innflytelse i design. De kunne mye og stilte mer krav til den nye versjonen av programvaren. De 
som hadde lite erfaring kunne også litt om applikasjonen og snakket lite om forbedring. Her ser vi 
at aktive og ikke aktive administratorer har både motiv og behov for å delta i designaktiviteter. 
Forskjellen mellom disse medlemmene er i behovsnivået. De som brukte applikasjonen mye og 
hadde mer ansvar for å administrere systemet, var mer aktive. De var redd for å ha samme 
problemene som før hvis de ikke fulgte med på utviklingen. Disse medlemmene gjorde sitt beste for 
å samarbeide med andre i prosjektteamet. De var faste medlemmer i designergruppa og har hjulpet 
designergruppa med å løse vanskelige oppgaver. 
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 IT-vakter har vært aktive støttespillere for utviklere og designergruppa. Alle medlemmer i denne 
gruppa hadde samme motiv og behov for å delta i aktiviteter. De var avhengige av å bruke 
applikasjonen for å gjøre sine daglige arbeidsoppgaver. Noen hadde lengre erfaring med systemet 
men så lenge de brukte systemet daglig for å gjøre arbeidsoppgaver, så hadde de alle sammen 
kjennskap til systemet. Medlemmer i denne gruppa var aktive i deler av designprosesser avhengig 
av tilgang til ressurser. De har vært med på testing, evaluering og har fremmet forslag til forbedring 
av funksjonalitet. Medlemmer i denne gruppa fulgte med på utviklingen og var nysgjerrige på 
resultater av forbedringer. Disse erfarne brukerne hadde mye erfaring med applikasjonen i en 
arbeidssituasjon.  Det å inkludere brukerne i design kan styrke designergruppa og sikre at slutt-
produktet kommer til å tilfredsstille brukernes behov og krav. 
 
I motsetning til erfarne brukere hadde vi en brukergruppe (låntakere) som var ikke mye aktive med 
å bruke systemet. De fleste av dem som vi har møtt var nybegynnere. De hadde ingen erfaring med 
systemet og var ikke kjent med de positive og negative sidene av systemet. De hadde også tilgang 
bare til en liten del av applikasjonen (web). Brukerne i denne gruppa hadde nesten ingen formening 
om hvordan man kan forbedre ting som man ikke vet noe om på forhånd. Blant låntakere hadde vi 
noen brukere som brukte webdelen av applikasjonen oftere. Disse brukerne tilhørte media og 
kommunikasjon avdelingen på HiO. De trengte å reservere utstyr daglig via AV-System for å gjøre 
sine skoleoppgaver. Selv om disse medlemmene av låntakergruppa hadde brukt webapplikasjonen, 
ble de aldri inkludert i design. Grunnen til det var: For det første brukte de bare en liten del av 
systemet og for det andre hadde de ikke motiv for å delta i kontinuerlige aktiviteter. Brukerne hadde 
behov for å bruke webapplikasjonen men de følte seg ikke pliktig til å delta i utviklingen. Her var 
ikke behovet permanent fordi de ikke brukte systemet når de var ferdig med studiet. Her kan vi si at 
erfaring og kunnskap uten motiv kan ikke danne en sterk forbindelse til brukermedvirkning. 
 
 
3.3 Systemutvikling 
Systemutvikling er et metodisk arbeid for å lage eller forbedre informasjonssystemer. System-
utvikling er et målrettet og modellbasert utviklingsfagfelt med bredt utvalg av modeller og 
tilnærminger. For å løse et problem må det settes opp et mål. Hvis problemet er komplisert så kan 
problemet deles opp i mindre deler med hvert sitt mål. Forskjellige modeller og tilnærminger finnes 
i systemutviklingsfagfeltet. Hver modell gir et bilde av løsningen på problemet. Modeller kan bli 
valgt avhengig av prosjekt og situasjonen. Kapittel 3.1.3 gir generell informasjon om noen modeller 
og vårt valg som løsning på problemstillingen i dette prosjektet. 
 
3.3.1 Brukernes rolle i utviklingsprosessen 
Tradisjonell systemutvikling handler i stor grad om å løse problemer. Som utvikler forsøker man å 
løse disse problemene så effektivt som mulig. For å gjøre nettopp dette finnes det retningslinjer og 
verktøy som gjør at man løser problemene effektivt og systematisk. En av de viktigste og mest 
utbredte verktøyene er UML (Unified Modeling Language), som benyttes ved objektorientert 
programvareutvikling. Det brukes til å gjøre om komplekse oppgaver til eklere og mer håndterbare 
løsninger. Det finnes mange typer UML modeller som benyttes til ulike formål, noe som Fowler 
(2004) og Alhir (2002) gir en god oversikt over. Det er en type UML-diagram som benyttes til å 
illustrere en del av brukernes interaksjon med programvaren, nemlig Use Case Model. Gurholt og 
Hasle (2003) har kalt det for brukstilfellemodell. I tillegg til denne modellen benyttes også 
sekvensdiagram for å illustrere interaksjonen mellom objekter. Men dette er på et mye mer detaljert 
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 nivå, som vi ikke skal gå dypere inn på her. Vi er mer interesserte i å vite hvordan brukstilfelle-
modellene benyttes i utviklingsprosessen, og hvilken rolle brukerne har i denne prosessen. 
 
”Ethvert interessant system samarbeider med en menneskelig eller maskinell aktør” (Gurholt og 
Hasle, 2003, s. 112). I Use Case teori er det slik at alle brukere av en funksjon sees på som såkalte 
aktører. Som vi også ser i sitatet ovenfor, så regnes både mennesker og maskiner/programvare for 
aktører. Et brukstilfelle som ofte nyttes som eksempel er uttak av penger i en bankautomat. Da er 
det logisk at personen som skal ta ut penger er brukeren, eller aktøren. Men i tillegg til den 
menneskelige aktøren så er det vanlig å inkludere andre ikke menneskelige aktører, som for 
eksempel hvordan bankkortleverandørens datasystem kommuniserer med automaten. Det er med 
andre ord lett å se på brukerne som statiske aktører, og dermed glemme de menneskelige sidene. 
Siden aktørene kan representere ulike roller i et brukstilfelle så er det med andre ord mulig å 
beskrive ulike grupper av brukere. Men det er dessverre lett å overse de menneskelige egenskapene 
til målgruppene i en vanlig brukstilfellemodell: ”Kun essensiell atferd tas med i Use Case-
modellen” (Gurholt og Hasle, 2003, s. 112). Figur 3.6 viser hovedkomponentene i brukstilfelle-
modeller, og som vi ser så er også utvalget av disse begrenset til det mest essensielle. Disse 
modellene er ment å gi utviklerne en enkel oversikt over hovedfunksjonalitet og hvilke aktører som 
skal samhandle med dem. Vi har laget en enkel brukstilfellemodell av hovedfunksjonaliteten og de 
tre aktørene i AV-Systemet (se figur 4.1). Det er altså fullt mulig for programutviklere å benytte 
denne notasjonen til å beskrive flere ulike brukergrupper av et system. Modellen trenger ikke å være 
fryktelig avansert/detaljert eller bestå av utvidet notasjon for at man skal forstå behovet til de ulike 
aktørene i modellen. 
 
 
 
En aktør er en bruker av systemet. Dette kan være en 
person eller et annet system. 
 
 
Et brukstilfelle symboliserer hva systemet gjør for en 
aktør. 
 
 
En relasjon mellom en aktør og et brukstilfelle. 
 En relasjon mellom to brukstilfeller, pilen skal peke på 
det brukstilfelle som også skal bli utført (gjerne felles for 
flere brukstilfeller). 
 En relasjon dersom et brukstilfelle er en utøkning av et 
annet. Pilen peker på det opprinnelige brukstilfellet. 
 Notatsymbolet bør benyttes ofte. Din modell gir mer 
informasjon med noen notater lagt inn. 
 
Figur 3.6: Notasjonen for brukstilfellediagram (Gurholt og Hasle, 2003, s. 114) 
Use Case 1
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 3.3.2 Brukernes rolle i andre fagfelt 
I likhet med Use Case teori er det også noen teorier i forskningsfeltet Computer Supported 
Cooperative Work (CSCW, Edb-støttet samarbeid) som ser likt på menneskelige og ikke-
menneskelige aktører. Dette er veldig tydelig i aktør-nettverk teori (ANT, Actor-Network Theory), 
som er en del av CSCW litteraturen. En av hovedoppgavene i ANT er å studere interaksjonen 
mellom ulike aktører i et nettverk. Noe Berg (1997) er inne på når han forklarer hvordan arbeid som 
utføres av ulike verktøy på et sykehus er like viktige som det arbeidet som menneskene utfører. 
 
I menneske-maskin interaksjon (HCI, human-computer interaction) er det mye fokus på mennesket 
og den menneskelige brukeren. Det er viktig å forstå brukeren for å kunne forstå interaksjonen 
mellom person og produkt. Sharp, Rogers og Preece (2007, s. 481-484) nevner blant annet 
brukerkarakteristikk (eng.: user characteristics), brukerprofiler (eng.: user profiles) og personas. 
Karakteristikkene fanger opp nøkkelattributtene til den tiltenkte brukergruppen. En brukerprofil er 
en samling av personlige karakteristikker som utgjør en bruker. Et enkelt produkt kan dermed ha en 
rekke ulike brukerprofiler. Disse brukerprofilene blir i sin tur omgjort til personas, som er en mer 
virkelighetsnær beskrivelse av den typiske brukeren av produktet. Det er altså snakk om å ”lage” en 
tenkt bruker ut av de typiske karakteristikkene som personer i målgruppen har. Designerne bruker 
disse til å designe produktet etter. 
 
3.3.3 Designere og utviklere (fagfolk) 
Når en programvareapplikasjon utvikles så har de involverte vanligvis forskjellig oppfatning av 
brukerne av denne applikasjonen. Folk har ulike måter å se på brukere og de har forkjellig 
forestilling av hvordan en bruker skal være. To utviklere kan for eksempel dele noen av de samme 
meningene når det gjelder for eksempel alder, utdannelse, erfaring og så videre. Men på den annen 
side så kan de også ha helt ulike oppfatninger når det gjelder ting som personlighet, kunnskapsnivå, 
ferdigheter, kultur, etc. Hvis man i tillegg introduserer flere medlemmer i utviklingsprosjektet fra 
andre fagfelt så er det enda større sjanse for missforståelse. Det som ofte leder til missforståelse i 
slike tilfeller kommer av forskjeller i terminologi. Som Grudin (1994) påpeker så er det vanlig at 
mange uttrykk brukes forskjellig i ulike forsknings- og utviklingsmiljøer. Spesielt når det gjelder 
arbeid som er spredt over flere landegrenser eller verdensdeler, hvor det i tillegg kan være 
forskjellige kulturelle oppfatninger. Morville og Rosenfeld (2006, s. 9-11) er også kort inne på 
forskjellene mellom ulike fagfelt i informatikk når de forsøker å forklare hva informasjonsarkitektur 
er, og hvordan det skiller seg fra interaksjonsdesign, programutvikling, og en del andre fagområder. 
 
”Participants from different areas use the same terms in subtly different ways. What do the 
words ’user’ and ’implementation’ mean to you?” (Grudin, 1994, s. 23) 
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4. Case 
 
 
Dette kapittelet tar for seg beskrivelsen av den virkelige situasjonen (organisasjonen, 
personene som var involvert, applikasjonene, arbeidsoppgavene knyttet til applikasjonen, 
etc.). 
 
 
 
4.1 Hvordan prosjektet ble til 
 
Selve ideen for dette utviklingsprosjektet kom fra en tidligere IT-vakt og en av administratorene 
som hadde ansvar for drifting og administrering av systemet. Etter flere møter sammen med disse 
personene ble prosjektet en realitet. Vårt forslag til oppdragsgiveren var å bli enige om en plan der 
brukerne skulle stå sentralt i utviklingsarbeidet, for at de skal få et mer brukbart produkt som 
bygger på brukernes behov og krav. For på den måten å øke sannsynligheten for systemsuksess. En 
av oss har også vært ansatt som IT-vakt tidligere og har brukt det opprinnelige AV-Systemet i to år. 
Dette har hjulpet oss til å få en raskere oversikt over systemet og en bedre forståelse for logikken 
bak det. Vi ble også bedre kjent med de virkelige behovene som brukerne hadde, og de kravene som 
ble stilt til systemet. Dermed fikk vi en meget rask start på utviklingsprosjektet. Fra vår egen 
erfaring mener vi at det er en fordel for designere og utviklere å få en oversikt over et program på 
forhånd, før man begynner å planlegge endringer/forbedringer. Det hjelper mye når man senere 
diskuterer endringene sammen med brukerne av programmet. 
 
4.1.1 Problemer under gjennomføringen av prosjektet 
Siden første møte med medlemmer i prosjektteamet har noen problemer oppstått som ikke var 
forventet. Prosjektet var et videreutviklingsprosjekt og arbeidet skulle bygge på tidligere utvikling. 
Oppdragsgiveren (AV-tjenesten) som eier systemet hadde avtale med den tidligere utvikleren om at 
koden for klientapplikasjonen skulle sendes i løpet av en uke etter prosjektstart. Noe utvikleren ikke 
overholdt. Det førte til at vi etter en måned med venting måtte begynne med å pakke ut program-
filen og sette sammen mer enn 20.000 linjer kode. Dette medførte ekstra arbeid og tap av verdifull 
tid. Dette var det vanskeligste problemet som vi har møtt underveis. I ettertid viste det seg at det var 
en god idé å ikke vente på koden, for den hadde aldri kommet frem. 
 
Delte meninger om løsninger på et bestemt problem er et tema som er diskutert i kapittel 6.2.3. 
Dette er å forvente i et samarbeidsprosjekt. Problemet hadde både fordeler og ulemper. En av 
ulempene var at løsningene måtte diskuteres flere ganger før avgjørelsen ble tatt. Dette var en 
tidkrevende prosess. Fordelen var at flere løsningsforslag gav et bredere utvalg av alternativer å 
velge mellom. Et annet forventet problem som har fulgt oss hele veien var at folk ofte hadde dårlig 
tid. Selv om møter, tester og intervjuer ble planlagt på forhånd så måtte tidspunktene ofte endres. 
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 4.2 Brukerne 
 
Folk fra forskjellige fagområder har ulike syn på hvem brukerne er og hva deres rolle er i forhold til 
bruk, design og utvikling av et produkt/system. Som Greenbaum og Kyng (1991, s. 3) sier: ”To 
system designers, the people who use computers are awkwardly called ’users’, a muddy term that 
unfortunately tends to focus on the people sitting in front of a screen rather than on the actual work 
people are doing”. Her påpeker de at brukerdefinisjonen er bare designerens synspunkt. Videre 
forklarer de hvordan brukerne oppfattes annerledes på grunn av mangel på felles forståelse for 
brukernes arbeid. Greenbaum og Kyng (1991) har bredere synspunkter om brukere, og definerer 
dem som samarbeidspartnere. De mener at brukere ikke skal tilpasses til en allerede eksisterende 
utviklingsprosess, men i oppretting av nye metoder for å jobbe sammen. De ser på brukere ikke bare 
som mennesker som bruker et system, men som kompetente og intelligente mennesker som kan 
samarbeide med designere i planlegging, design, testing og evaluering. Vi har ofte benyttet 
begrepene ”bruker” og ”sluttbruker” litt om hverandre i denne oppgaven, noe vi også har sett mange 
forfattere gjøre. Vi har brukt begrepene om personer som er direkte engasjert med systemet. Grudin 
(1991) har fokusert mer på sluttbrukere for tre typer utviklingssystemer: kontrakt-, hyllevare- og 
internutvikling. Han prøvde å fjerne avstanden mellom brukere og utviklere for å lage et bedre 
samarbeidsmiljø mellom begge parter. Han har gitt brukerne en annen rolle enn bare systembrukere. 
Brukere er mennesker som har erfaring med bruk av et produkt og kan være samarbeidspartnere 
med designere og utviklere i et utviklingsprosjekt. De har ekspertise i produktets oppførsel i en 
arbeidssituasjon, noe som er viktig for videreutvikling og forbedring av produktet. 
 
4.2.1 Hvem er brukerne og hva er deres behov? 
Brukere er personer eller organisasjoner som påvirker et produkt eller som selv vil bli påvirket av 
produktet, direkte eller indirekte. De er mennesker som kommuniserer direkte med produktet for å 
gjøre bestemte oppgaver. Etter denne forklaringen så kan HiO og IT-avdelingen ved Høgskolen 
regnes som brukere av programvaren, men her fokuserer vi mest på de sluttbrukere som er i direkte 
kontakt med systemet. Identifisering av brukere og konteksten for bruk er et viktig steg i et 
utviklingsprosjekt. Alle brukere av AV-Systemet blir tvunget til å logge seg inn for å bli autentisert 
av systemet. Deretter forberedes de tjenestene og funksjonene som den innloggede brukeren skal ha 
tilgang til, og funksjoner som brukeren ikke har tilgang til skjules. De er med andre ord kategorisert 
etter tilgang og rettigheter. Brukere som logger seg inn på systemet første gang, blir registrert i en 
database med gruppenummer. Gruppenummeret blir tildelt etter at data fra en brukerdatabase er 
lest, avdeling og studieretning bestemmer gruppenummeret til brukeren.  AV-Systemet har tre 
hovedgrupper av brukere: administratorer, IT-vakter og låntakere (figur 4.1). Rettighetshierarkiet 
begynner fra låntakerne (som er begrenset til en liten del av systemet) til IT-vakter og administrator 
(som har færre begrensninger). Låntakere er en brukergruppe med forskjellige tilgangsrettigheter til 
å se låneobjektene i systemet (på nettet) men alle låntakere har tilgang til den samme 
funksjonaliteten. Som vi ser av figur 4.2 så er det flere undergrupper av låntakere. Disse er gruppert 
etter hvilken avdeling de tilhører, f.eks. IU for ingeniørutdanning, SAM for samfunnsfag, HF for 
helsefag, osv. Alle disse gruppene og undergruppene blir gjenkjent av systemet etter autentisering 
under påloggingen. Administratoren kan i tillegg redigere undergruppene til låntakerne og definere 
nye undergrupper i systemet. 
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Figur 4.1: Brukernes rolle i systemet med use-case 
notasjon (brukstilfellene er satt sammen til ett stort 
brukstilfelle for å forenkle illustrasjonen) 
 
 
Administratorer 
Det er kun ansatte i AV-tjenesten ved HiO 
som har administratorrollen i AV-Systemet. 
Administratorens oppgave er å administrere 
systemet og dataene i databasen. I den 
gamle versjonen av AV-Systemet brukte 
administratorene både web- og klient-
applikasjonen for å holde styr på systemet, 
fordi hver av delene hadde funksjonalitet 
som den andre manglet. Det var tungvint og 
tidskrevende for administratoren å måtte 
bruke to ulike applikasjoner for å 
administrere et og samme system. Denne 
brukergruppen skal også kunne benytte 
klientapplikasjonen uavhengig av webapplikasjonen for å administrere hele systemet. Som 
ansvarlige for utviklingsprosjektet hadde administratorene i tillegg rollen til å være koordinator for 
prosjektet. Første kravspesifikasjon ble skrevet av denne gruppa i samarbeid med utviklerne og 
prosjektveilederen. Medlemmene i gruppen fungerte som de mest aktive støttespillerne for 
utviklerne i hele utviklingsprosessen. De har deltatt aktivt i design-, testings- og evalueringsfasene i 
utviklingen. Brukermedvirkningen i denne gruppa nådde sitt høyeste nivå og medlemmene fulgte 
med på forbedringene og resultatene av aktivitetene. De presenterte sine behov og krav både 
muntlig, skriftlig og ved å gi tilbakemeldinger på prototyper og har vært aktive i beslutnings-
prosesser. 
Figur 4.2: Brukergruppene i AV-Systemet. 
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 IT-vakter 
IT-vakter er deltidsansatte studenter ved HiO som sitter i første etasje i P48 (Pilestredet 48) og 
bruker klientapplikasjonen for å registrere utlån/innleveringer av utstyr. IT-vakter er i daglig 
kontakt med både låntakerne og klientapplikasjonen. Som oftest sitter de to og to på vakt og bruker 
applikasjonen ca. 20 timer i måneden hver. Medlemmene i denne gruppa hadde med andre ord gode 
erfaringer med bruk av systemet i en arbeidssituasjon. De var blant de som var mest missfornøyde 
med den gamle versjonen av systemet og var raske til å komme med forslag til forbedringer. De 
forstod logikken bak applikasjonen og hadde god forståelse for hvordan systemet fungerer. IT-
vaktene har deltatt i brukbarhetstester, intervjuer, brukerundersøkelser og har stilt direkte krav til 
systemet og fulgt utviklingen og resultatene av forbedringsaktivitetene. De hadde ikke vetorett over 
avgjørelser, men de har utrykt sin mening om saker klart og tydelig. De var lett tilgjengelige og 
hadde motiv for å delta i aktiviteter. 
 
Låntakere 
Alle studenter og ansatte på Høgskolen i Oslo regnes som potensielle låntakere. Låntakerne benytter 
seg av webapplikasjonen for å få oversikt over hvilket utstyr Høgskolen har å tilby, hva de har av 
egne reservasjoner og utleie, samt reservering av utstyr. Som vi nevnte tidligere, så har denne 
brukergruppen flere undergrupper. Den eneste forskjellen mellom disse undergruppene av låntakere 
er at de har tilgang til litt ulikt utstyr. Retten til å se utlånsobjekter i webapplikasjonen blir gitt av 
administrator til hver enkelt brukergruppe. Administrator kan enkelt legge til eller fjerne rettigheter 
for en brukergruppe. De fleste medlemmene i denne gruppa brukte webapplikasjonen sjelden, og 
var heller ikke veldig motiverte. Det var stor forskjell mellom brukerne i denne gruppa. Noen av 
dem var faste brukere, som for eksempel studenter fra media og kommunikasjon. Men det var 
mange studenter og tilsatte fra andre avdelinger som brukte applikasjonen noen få ganger i året. 
Låntakere som deltok i deler av utviklingsfasene ble valgt tilfeldig fordi det var vanskelig å få de 
samme personene til å delta i senere tester. De hadde rett og slett ikke lyst til å delta i kontinuerlige 
utviklingsaktiviteter. Denne gruppa har brukt bare en liten del av applikasjonen, selv om de hadde 
det største antall medlemmer i forhold til de andre gruppene. Medlemmer i denne gruppa har vært 
med på brukbarhetstester, intervjuer, brukerundersøkelser og har gitt nyttige tilbakemeldinger. 
 
4.2.2 Hvordan var brukerne involvert? 
AV-System brukerne har blitt inkludert i utviklingsprosesser og selvfølgelig i designfasen. De tre 
hovedgruppene av brukere har hele tiden vært en del av utviklingen, noen mer enn andre. Nøyaktig 
hvordan hver gruppe har vært involvert og i hvilke områder skal vi nå forklare. Administratorene 
har bidratt mye til designen av systemet. Mesteparten av bidragene har vært knyttet til 
funksjonalitet og grensesnitt. Det gjelder altså hele systemet, både web- og klientapplikasjonen. De 
har også deltatt i formuleringen av kravspesifikasjonen i begynnelsen av prosjektet. ”In theory, 
most developers seem to agree on some form of user involvement but in practice very little happens 
[…]”. (Kyng, 1994, s. 3). Vi har også inkludert brukere i brukbarhetstestingen, og de har kommer 
med nyttige tilbakemeldinger for videre forbedring av designen. Alle brukergrupper var på en eller 
annen måte involvert i forskjellige faser i utviklingen, spesielt i design- og testfasen. I tillegg til 
sluttbrukere er det en annen type brukere som bruker systemet indirekte, nemlig IT-avdelingen som 
har deltatt i designfasen. De har vært som rådgivere og veiledet utviklingen slik at systemet kan 
fungere inn i et større nettverk av datasystemer på HiO. Graden av brukermedvirkning i dette 
prosjektet har variert fra brukergruppe til brukergruppe, avhenging av tilgang til informasjon. 
Generelt var brukere involvert i design, implementering og testing av funksjonalitet som de hadde 
tilgang til. Økt grad av brukermedvirkning kan gi høy interesse for bruk av systemet blant brukere. 
Brukere kan se på systemet som et verktøy for å gjøre deres oppgaver dersom systemet er designet 
basert på brukerens behov. 
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 4.3 Programvaren (AV-Systemet) 
 
AV-Systemet er en løsning som ble utviklet av en gruppe studenter som en del av en bachelor-
oppgave for AV-tjenesten ved Høgskolen i Oslo i 2004. Systemet benyttes for registrering av utlån 
av utstyr og har mer enn 12.000 potensielle brukere, hvor av ca. 2.000 er registrert per i dag. Siden 
det ligger igjen data om brukere helt siden år 2004, er det trygt å si at det er langt færre enn 2.000 
personer som benytter seg av denne løsningen. AV-Systemet var opprinnelig en webapplikasjon 
bestående av PHP og MySQL (og naturligvis HTML, JavaScript og CSS). Det er nå en todelt 
løsning med flere brukergrupper definert i systemet. I tillegg til å være et grensesnitt mellom 
låntakere og AV-Systemet, så er det også mulig å benytte webapplikasjonen til å administrere deler 
av systemet. Klientdelen av systemet er laget i C# og brukes av IT-vakter og administratorer. IT-
vaktenes oppgaver er blant annet å registrere utlån, reservere utstyr, registrere innlevering av utstyr 
og sende purringer til brukere dersom utlånt ustyr ikke er innlevert innen fristen. AV-Systemet er 
avhengig av andre datasystemer i HiO-nettet av sikkerhetsmessige årsaker. Den forrige versjonen 
av systemet hentet data om låntakere fra LDAP (lightweight directory access protocol) når de logget 
seg inn på webapplikasjonen. Låntakerne benytter seg av webapplikasjonen for å få oversikt over 
hvilket utstyr Høgskolen har å tilby, få oversikt over sine reservasjoner og utleie, samt reservering 
av utstyr. Hele systemet var til tider veldig ustabilt og skapte mange ganger problemer for AV-
tjenesten. I tillegg til ustabilitet hadde systemet mange andre problemer som til sammen skapte 
misnøye hos alle brukergrupper. Begge deler av systemet ble ansett som lite brukbare, lite 
brukervennlige og inkonsistente. Systemet var også tungvint å administrere. En administrator måtte 
bruke både web- og klientapplikasjonen for å utføre noen enkle oppgaver. Når det var stor misnøye 
blant låntakerne, så gikk det mye utover IT-vaktene, som hver dag er i direkte kontakt med 
låntakerne. De opplever at det er vanskelig å finne informasjon i systemet og i noen tilfeller klarer 
ikke applikasjonen å håndtere informasjonen. Da er de nødt til å bruke penn og papir for å 
gjenbruke informasjonen et annet sted i programmet. 
 
Figur 4.4: Prosedyre for utlån og innlevering av utstyr 
29 
 
 De vanligste operasjonene som man har i operativsystemet (kopier, lim inn, slett,…) finnes ikke i 
applikasjonen. Flere sider som representerer funksjoner er ikke ferdig implementert. Lite 
informasjon om bruk og brukerveiledning gjør det enda vanskeligere for de som skal lære å bruke 
produktet. Systemproblemer, ustabilitet og lite brukbarhet var i utgangspunktet grunnlaget for å 
videreutvikle systemet. Administratorene har lenge hatt behov for å opprette, slette og redigere både 
låntakere, brukergrupper, utstyr og utstyrsgrupper. Å endre tilgangsrettighetene til brukergruppene 
er også en funksjon de vil være avhengige av i fremtiden. 
 
Systemet er delt i tre deler: 
1) Klientapplikasjonen for IT-vakter (når IT-vakt er innlogget) brukes til å registrere utlån, 
innlevering, purring, brukere og mange andre oppgaver. Man får begrenset tilgang til 
programfunksjoner med en IT-vakt. 
2) Klientapplikasjonen for administratorer (når administrator er innlogget) brukes til å administrere 
systemet: legge til/fjerne utstyr, endre innstillinger, redigere tilgangsrettigheter, osv. 
Administratorkontoen gir utvidet funksjonalitet, i tillegg til det IT-vaktene bruker. 
3) Låntakere har bare tilgang til webapplikasjonen som brukes for å reservere utstyr. 
 
Administratorer og IT-vakter bruker sjelden webapplikasjonen siden klienten tilbyr langt større 
fleksibilitet, men mange av dem er likevel faste låntakere og er dermed også en del av låntaker 
gruppa. Disse to gruppene har derfor deltatt i testingen av webapplikasjonen sammen med andre 
medlemmer fra låntakergruppa. Fordelen med å inkludere alle gruppene i testingen av 
webapplikasjon var blant annet å ha medlemmer som kan noe om utlånssystemet fra før og som ser 
helheten i det. 
 
4.3.1 Trelags arkitekturmodell 
Arkitekturmodellen for AV-Systemet er designet som en trelags arkitekturmodell bestående av et 
presentasjonslag, et logikklag og et datalag (figur 4.5). Som man ser av figuren så er presentasjons- 
og logikklaget todelt. Webapplikasjonen har grensesnitt og logikk som er skrevet i PHP mens 
klientapplikasjonen har sitt eget grensesnitt og tilhørende logikk som er skrevet i C#. I tillegg har 
klientapplikasjonen noen få koblinger knyttet mot funksjoner i PHP koden. 
 
 
Figur 4.5: AV-Systemets arkitekturmodell (abstrakt) 
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 Presentasjonslaget 
Presentasjonslaget kommuniserer både med brukere og de to nedre systemlagene (logikk og data). 
Dette laget kalles ofte brukergrensesnitt. Grensesnittet tar for seg å oversette brukerens språk til 
maskinspråk og motsatt. Dette gir brukerne mulighet til å samhandle med systemet. Det er laget to 
separate grensesnitt, et for klientapplikasjonen og et for webapplikasjonen. Webapplikasjonen er 
tilgjengelig på nett og alle brukere kan bruke den. Klientapplikasjonen er en skrivebordsapplikasjon 
for Windows som kun er tilgjengelig for IT-vakter og administratorer av systemet. Klient-
programmet utgjør størstedelen av systemet. Det gir brukerne mulighet til å behandle utlån, 
purringer, reserveringer, registrering av brukere, og en del andre oppgaver. 
 
Logikklaget 
Som vi har nevnt tidligere så er logikklaget todelt; PHP (web) og C# (klient). Begge bruker en felles 
database. Hvis man gjør endringer i databasen så må man gjøre endringer i begge logikklagene. 
Man ville selvsagt også vært nødt til å endre begge logikklagene dersom systemet var programmert 
på samme plattform, for eksempel PHP, ASP.NET, eller lignende. Forskjellen er at de som skal 
vedlikeholde eller eventuelt videreutvikle systemet ikke må kunne begge språkene for å gjøre dette. 
Det ville også vært mye enklere for alle brukerne (låntakere, IT-vakter og administratorer) dersom 
de bare hadde én plattform å forholde seg til. Når det gjelder webapplikasjonen, som ble laget helt 
fra bunnen av, så ville det ikke vært en stor sak å gjøre det samme i et annet språk. Men å bygge 
klientapplikasjonen helt fra bunnen av ville vært urealistisk med tanke på tiden som var til rådighet. 
Med mindre hele systemet ble overført til ASP.NET. Siden denne plattformen kan bruke C# i 
bunnen (logikklaget), så ville det ikke vært vanskelig å tilpasse klientkoden. Men IT-avdelingen på 
HiO hadde ikke ressurser til å vedlikeholde et så stort system i dette utviklingsspråket. Derfor har vi 
bygget videre på de eksisterende plattformene. 
 
Datalaget 
Datalaget fungerer som et lagringsmiddel for systemet. Dette laget er en felles MySQL database, for 
både klient- og webdelen av systemet. Informasjon om blant annet låntakere, utstyr og bookinger 
blir lagret i tilhørende datatabeller. Sensitiv informasjon blir hentet i form av kryptert data fra HiO 
databasen for å sammenligne med inputdata fra brukerne, men ingen sensitive data blir lagret i 
databasen. 
 
Figur 4.6: Forholdet mellom arkitekturlagene (mer detaljert enn figur 4.5) 
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5. Funn og resultater 
 
 
Dette kapittelet gir en oppsummerende beskrivelse av funnene fra de fire brukbarhets-
testene; hvilke oppgaver deltagerne utførte, hvilke funn/resultater som ble observert og 
hvilke forbedringer som ble gjort etter testene. Selve testrapportene er å finne i appendiks 
A-D. Hver test er en hel iterasjon av utviklingsprosessen, det vil si planlegging, design, og 
evaluering. 
 
 
 
5.1 Brukbarhetstest 1 (første iterasjon) 
 
Dette kapittelet inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 1 som ble gjennomført i uke 
40 høsten 2008. Vi har gjennomgått alle dataene fra testen (notater, observasjoner og lydopptak) og 
gjort en grundig analyse av resultatene. 
 
5.1.1 Oppgavene fra testen 
 
Oppgave 1 
Start programmet slik du normalt ville ha gjort. 
 
Oppgave 2 
En student skal levere et videokamera med følgende strekkode: 032707XP0 
 
Hvordan går du frem for å gjøre dette? 
 
Oppgave 3 
En annen student skal levere et digitalt kamera av typen: MOK PS#5 Canon PowerShot G5, men 
strekkoden kan ikke leses av. 
 
Hvordan går du frem for å gjøre dette? 
 
Oppgave 4 
Finn ut om det er noen digitale lydopptakere som er ledige for utlån. 
 
Oppgave 5 
Finn lånenummeret til en bruker med navnet: Tore Hoel 
 
Oppgave 6 (KUN for Administrator) 
Legg inn nytt utstyr med følgende informasjon: 
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 Utstyr ID: 017128XP0 (alternativ: 017129XP0) 
Navn: Nikon F-810 
Serie nr: 2346029 
Gruppe: Kamera - 35mm 
Utstyrinformasjon: Speilreflekskamera 
Rom: Skranke 
Forlengbar: Nei 
Manual: I bagen 
Status: Ledig 
Bilde: D:\Nikon.jpg 
 
5.1.2 Oppsummering av funnene 
Nye brukere gikk oftere til søkesiden for å finne ting enn mer erfarne brukere. Flere av de erfarne 
brukerne åpnet faktisk ikke søkesiden i det hele tatt. Dette var fordi de hadde dårlig erfaring med 
den opprinnelige søkefunksjonen. Etter å ha brukt programmet i mange måneder/år så har de ganske 
enkelt blitt vant til og ikke åpne denne siden, fordi de vet at den ikke kan hjelpe dem. Denne vanen 
har vi observert hos mange av deltakerne flere steder under testen. Dette har ført til at mange av 
dem ikke prøvde noen av funksjonene som vi hadde endret på, og som vi hadde håpet at de skulle 
prøve ut i denne testen. Vi måtte derfor fortelle dem om de nye endringene som hadde blitt gjort 
slik at de kunne teste dem også. Men det gjorde vi først etter at de ble ferdige med testen, fordi vi 
ønsket også å se hvordan de var vant til å løse oppgavene. Det var overraskende å se hvordan de 
mindre erfarne brukerne løste testoppgavene. Vi forventet at de skulle bruke mer tid og ha langt 
større problemer enn de erfarne deltakerne, men det viste seg å være helt motsatt. Som vi ser av 
skjermbildet på neste side (figur 5.1) så er den nye søkesiden ganske forskjellig fra den tidligere 
versjonen. Det kan se ut som begge versjonene gjør det mulig å søke i de samme fire kategoriene 
(brukere, purringer, reserveringer, utlån og utstyr ), men når man prøver å bruke noen av disse 
søkefunksjonene i den gamle versjonen så finner man fort ut at de ikke virker slik som de skal, eller 
at de ikke er implementert i det hele tatt. Siden de mindre erfarne deltakerne ikke hadde brukt 
programmet særlig lenge, så visste de ikke hva som virket og ikke virket. De var derfor mer 
utforskende, i motsetning til de mer erfarne brukerne. Siden søk er noe de fleste benytter for å finne 
noe (som f.eks. på internett), så var søkesiden et naturlig startsted for de uerfarne brukerne. Den nye 
søkesiden kunne i tillegg benyttes til å løse flere av testoppgavene, noe som har bidratt til at de nye 
brukerne klarte å løse oppgavene raskere enn de gamle brukerne. Men det er enda viktigere at de 
kunne løse oppgavene helt uten hjelp og veiledning. Dette var et veldig godt tegn. 
 
Figur 5.1: Søkesiden (før og etter). Den gamle søkesiden hadde ingen funksjonalitet, de fem 
knappene man ser på bildet til venstre fører ingen steder når man klikker på dem. 
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 Det har også vist seg å være veldig mange ulike måter å løse samme oppgave på. Hvis vi ser på 
resultatene fra oppgave 3 i testrapporten (appendiks A) så har den hele 6 forskjellige 
fremgangsmåter: 
 
• Fremgangsmåte 1 
Steg 1) Åpne fanen ’Søk’ 
Steg 2) Velge søkekategori ’Utlån’ 
Steg 3) Skrive inn søkeordene i tekstfeltet 
Steg 4) Klikke på knappen ’Søk’ 
Deltakerne kom ikke lenger enn dette i den første testen fordi søkefunksjonen i den 
versjonen av programmet ikke kunne søke etter utstyrnavn i søkekategorien ”utlån”. 
Etter den første testen har dette blitt rettet opp (se figur 5.4). 
 
• Fremgangsmåte 2 
Steg 1) Åpne fanen ’Hoved’ 
En feil på hovedsiden gjorde at utstyr som skulle leveres inn, ikke ble vist der. 
Deltakerne kunne derfor ikke fullføre denne fremgangsmåten i den første testen. 
Denne feilen har blitt rettet opp etter testen, og man kan nå fullføre denne 
fremgangsmåten. 
 
• Fremgangsmåte 3 (se figur 5.2 og 5.3 på neste side) 
Steg 1) Åpne fanen ’Utlån’ 
Steg 2) Finne utstyret som skal leveres inn 
Steg 3) Skrive ned strekkoden på papir eller huske den 
Steg 4) Åpne fanen ’Innlevering’ 
Steg 5) Skrive inn strekkoden i tekstfeltet 
Steg 6) Klikke på knappen ’Søk’ 
Steg 7) Klikke på utstyret i listen 
Steg 8) Klikke på knappen ’Lever’ 
 
 
Figur 5.2: Fremgangsmåte 3 (del 1/2) 
1 
3 2
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Figur 5.3: Fremgangsmåte 3 (del 2/2) 
4
6 
5
7 
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• Fremgangsmåte 4 
Steg 1) Åpne fanen ’Søk’ 
Steg 2) Skrive inn søkeordene i tekstfeltet 
Steg 3) Klikke på knappen ’Søk’ 
Steg 4) Skrive ned strekkoden på papir 
Steg 5) Åpne fanen ’Innlevering’ 
Steg 6) Skrive inn strekkoden i tekstfeltet 
Steg 7) Klikke på knappen ’Søk’ 
Steg 8) Klikke på utstyret i listen 
Steg 9) Klikke på knappen ’Lever’ 
 
• Fremgangsmåte 5 
Steg 1) Åpne fanen ’Utstyr’ 
Steg 2) Velge utstyrsgruppe ’Kamera - Digitalt’ 
Steg 3) Finne utstyret i listen 
Steg 4) Skrive ned strekkoden på papir eller huske det 
Steg 5) Åpne fanen ’Innlevering’ 
Steg 6) Skrive inn strekkoden i tekstfeltet 
Steg 7) Klikke på knappen ’Søk’ 
Steg 8) Klikke på utstyret i listen 
Steg 9) Klikke på knappen ’Lever’ 
 
• Fremgangsmåte 6 
Steg 1) Åpne fanen ’Utlån’ 
Steg 2) Finne utstyret i listen 
Steg 3) Huske navnet på låntakeren 
Steg 4) Åpne fanen ’Innlevering’ 
Steg 5) Finne personen og klikke på kameraet i listen 
Steg 6) Klikke på knappen ’Lever’ 
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 Man kan for eksempel kutte ned på antall fremgangsmåter eller man kan fremheve én av dem for å 
gjøre den mer fremtredende, slik at brukerne har en klar fremgangsmåte å forholde seg til. Så kan 
de begynne å bruke noen av de andre fremgangsåtene etter hvert som de får mer innsikt og erfaring 
med bruken av programmet. 
 
Et annet viktig punkt er antallet steg som man må gjennom for å løse en oppgave. I eksempelet på 
forrige side ser vi at fremgangsmåte fire og fem har hele ni steg. Disse stegene bør det kuttes ned 
på, slik at man for eksempel har maks 3-4 steg for å utføre alle oppgavene. Dette vil ikke bare 
redusere tiden det tar å fullføre oppgavene, men også øke lærbarheten og brukervennligheten av 
programmet. En måte å fjerne noen av stegene på vil være å implementere kontekstmenyer for alle 
listene i programmet. Disse menyene kan inneholder funksjonalitet som er direkte knyttet til den 
spesifikke listen og den raden i listen som deltakeren har klikket på. Hovedfunksjonaliteten bør 
være den samme i alle kontekstmenyene. De trenger bare å endres litt i forhold til hvilken 
sammenheng man benytter menyen i. Dette vil bidra til å øke konsistensen i applikasjonen, som i 
sin tur vil øke lærbarheten og brukbarheten av applikasjonen. 
 
Vi merket også at det var vanskelig for deltakerne å oppdage hva som gikk feil når de prøvde å søke 
etter noe men fikk ikke resultat. Det var ingenting som indikerte om de hadde gjort noe feil, og de 
fikk heller ingen hint eller veiledning på hva de kunne gjøre for å komme seg videre. En deltaker 
hadde for eksempel skrevet inn feil strekkode og fikk ingen søkeresultater (eller tilbakemelding fra 
programmet), og antok dermed at det enten var feil i programmet eller at dataene for det utstyret 
manglet. Noe annet som også er knyttet til dette problemet, er at brukeren ikke får klar beskjed om 
hva han/hun kan søke etter (navn, lånenummer, strekkode, osv.) i de ulike tekstboksene. Slike 
problemer er ikke enkle å løse, mest av alt fordi det er vanskelig å ”lære” programmet hva brukeren 
ønsker til enhver tid. Men det vi kan gjøre er å implementere løsninger basert på det vi vet brukerne 
kommer til å gjøre. Veiledning kan gis i form av informasjonsbobler (eng.: tooltips), og 
tilbakemelding fra programmet kan gis ved å oppgi antall søkeresultater. Informasjonsbobler vil da 
hjelpe brukeren dersom han/hun er usikker på hva de ulike objektene i grensesnittet gjør, mens 
tilbakemelingen om antall søkeresultater hjelper brukeren til å forstå hva han kan ha gjort feil. Hvis 
man for eksempel vet at man kan søke etter låntakernes fornavn og man får null treff når man søker 
etter en låntaker, så er det bare to ting som kan være årsaken; enten har man skrevet navnet feil eller 
så finnes ikke den låntakeren i databasen. 
 
Hovedsiden er en sentral del av hele programmet. Den er oppe hele tiden når programmet kjører 
(fordi den automatisk gjenåpnes hver tiende minutt) og er vanligvis det første man ser når man skal 
bruke programmet. Denne testen viste at flere brukere benyttet seg av hovedsiden til blant annet å 
se hvilket utstyr som skulle leveres tilbake den dagen. Siden dette er den første siden brukerne 
møter, så vil det være meningsfylt å ha noen ”snarveier”, slik at de har mye av funksjonaliteten 
tilgjengelig fra hovedsiden. Da slipper de å måtte gå gjennom andre sider for å komme til den 
samme informasjonen eller for å utføre de samme operasjonene. Det kan derfor være nyttig for 
brukerne å ha tilgang til viktig informasjon fra hovedsiden, og at denne informasjonen er lett å 
bruke. 
 
Noe annet som viste seg å være veldig viktig, var måten man kunne gjenbruke de dataene man fant. 
I de fleste tilfellene måtte deltakeren enten skrive det ned på papir eller huske det hvis de ville bruke 
dataene i en annen funksjon. Deltakerne var derfor veldig positive til ulike måter å gjenbruke data 
på, og ønsket samme mulighet i resten av programmet. 
 
Generelt løste de fleste deltakerne oppgavene slik de var vant til fra før. Men de gjennomgikk også 
de nye funksjonene og viste stor tilfredshet med mange av forbedringene som har blitt gjort til nå. 
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 5.1.3 Forbedringer etter testen 
Et av de største problemene som deltakerne opplevde under den første testen, var mangelen på 
tilbakemeldinger. Figur 5.4 på neste side viser hvordan søkefunksjonen har blitt endret siden den 
første testen. Når det gjelder tilbakemeldinger på søk, så er det lagt til en resultatmelding som viser 
antall treff man får når man søker. Når søket gir ingen resultat, så vises resultatmeldingen med rød 
farge. Videre ser vi at listen har en kontekstmeny som kan brukes til å kopiere celleverdier, sende 
utstyr til andre funksjoner og vise mer detaljert informasjon om utstyret. Denne kontekstmenyen har 
blitt implementert i de fleste listene i applikasjonen, og kommer til slutt til å være tilgjengelig i alle 
lister. Det siste som bør nevnes i søkefunksjonen er visning av utstyrbilde når man markerer et 
utstyr i listen. Dette er til stor nytte når brukere søker etter utstyr og får en lang liste med 
søkeresultater. De blir mer sikre på at de har valgt riktig utstyr dersom de får en visuell fremstilling 
av varen. Innleveringsfunksjonen har blitt mer forenklet, slik at man slipper å velge utstyr i listen 
for å kunne levere det inn. Det holder bare å legge inn koden og trykke på ”lever inn” (se figur 5.5 
på neste side). Dette er bare noen få av alle forbedringer som er gjort siden den første testen. I 
tillegg til å fjerne feil og forbedre andre ting som ble oppdaget under testingen, så har vi samtidig 
jobbet med andre funksjoner i applikasjonen for ikke å falle etter planen. 
 
 
Figur 5.4: Søk i kategorien ”utlån” (med nye funksjoner i blått) 
 
Figur 5.5: Innlevering (før og etter) 
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 5.1.4 Forslag til videre forbedring 
Vi jobbet parallelt med testing og koding hele uka, så vi har allerede rettet opp mange av de 
manglene som dukket opp under testene. Nedenfor har vi listet opp forslag til forbedringer fra 
deltakerne. Mange av manglene som ble avslørt under testene har som sagt blitt rettet opp, listen 
nedenfor inneholder derfor bare de forslagene som vi ennå ikke har sett på. 
 
1 Vise en bekreftelse på slutten av operasjoner 
2 Når utstyr lever inn så kan det sendes en kvittering til låntaker (f.eks. per e-post) om at 
utstyret har blitt innlevert 
3 Ha klare prosedyrer for hvordan man utfører oppgavene 
4 Muligheten for å registrere brukere skal beholdes 
5 Muligheten for å reservere utstyr skal beholdes 
6 Vise hvilken status låntakerne har (ansatt, filmstudent, etc.) 
7 Vise viktige detaljer om utstyret (f.eks.: ”Denne PC-en har ikke trådløst nettverkskort”) 
8 Bedre støtte for gjenbruk av data 
9 Gi tilbakemeldinger og veiledning ved feil 
10 Utstyr som ikke ble innlevert bør ligge igjen i listen på hovedsiden, slik at man ser alt som 
skal lever inn 
11 Det bør vises i listen på hovedsiden hvilket utstyr som det er sendt purring på 
12 Forhindre dobbeltbooking under reservering av utstyr 
13 Lage en sjekkliste som IT-vaktene kan gå gjennom ved utlevering og innlevering 
 
 
5.2 Brukbarhetstest 2 (andre iterasjon) 
 
Dette kapittelet inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 2, som ble gjennomført i uke 
44 høsten 2008. Vi har gjennomgått alle dataene fra testen (notater, observasjoner og lydopptak) og 
gjort en grundig analyse av resultatene. 
 
5.2.1 Oppgavene fra testen 
 
Oppgave 1 
Start programmet slik du normalt ville ha gjort. 
 
Oppgave 2 
En student skal levere et videokamera med følgende strekkode:  032707XP0 
 
Hvordan går du frem for å gjøre dette? 
 
Oppgave 3 
En annen student skal levere et digitalt kamera av typen ”MOK PS#5 Canon PowerShot 
G5”, men strekkoden kan ikke leses av. 
 
Hvordan går du frem for å gjøre dette? 
 
Oppgave 4 
Finn ut om det er noen digitale lydopptakere som er ledige for utlån. 
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 Oppgave 5 
Finn lånenummeret til en bruker med navnet: Tore Hoel 
 
Oppgave 6 (KUN for Administrator) 
Legg inn nytt utstyr medfølgende informasjon: 
 
Utstyr ID: 017128XP0  (alternativt: 017129XP0) 
Navn: Nikon F-810 
Serie nr: 2346029 
Gruppe: Kamera - 35mm 
Utstyrinformasjon: Speilreflekskamera 
Rom: Skranke 
Forlengbar: Nei 
Manual: I bagen 
Status: Ledig 
Bilde: D:\Nikon.jpg 
 
Oppgave 7 
Andrea har reservert utstyr, men glemte reserveringsnummeret. 
 
Finn reserveringsnummeret og registrer utlånet. 
 
Oppgave 8 
Finn hva som er ekstrautstyr til: Bærbar PC#4 Dagslån 
 
Oppgave 9 
Følgende person har ikke levert inn utstyr innen fristen: Kamilla Elise Holt 
 
Send en purring til denne person. 
 
Oppgave 10 
Finn ut antall utstyr som er beregnet for: MOK studenter 
 
Oppgave 11 (KUN for Administrator) 
Endre brukergruppen til bruker bruker1 fra Student til MOK 
 
Oppgave 12 (KUN for Administrator) 
Lag en brukergruppe som heter: Masterstudent 
 
Gi så brukergruppen rettighet til å låne Projektorer i 2 dager med mulighet for og forlenge 
lånet. 
 
5.2.2 Oppsummering av funnene 
Feil på siden ”Legg inn utstyr”. Programmet klarte ikke å skille mellom store og små bokstaver. 
Etter at data ble skrevet inn i tekstfeltene og brukeren trykket på registreringsknappen fikk vi en 
feilmelding fra databaseserveren. Det betyr at C# koden sendte små bokstaver til databasen men der 
skiller databaseserveren mellom store og små bokstaver og sender et unntak for å unngå duplikater. 
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 En feil ble observert i rettighetsfunksjonen. Deltakeren klarte å slette en brukergruppe mens den 
samtidig fantes i en annen tabell som fremmednøkkel. Det skapte store problemer for systemet. 
 
En annen feil på samme side (”Rettigheter”) ble observert. Deltakeren klarte å redigere en 
brukergruppe/utstyrsgruppe mens verdiene ble brukt i en annen databasetabell (”rettigheter”) som 
fremmednøkkel. 
 
Flere av deltakerne husket fra forrige brukbarhetstest at en søkeside ble lagt til i programmet. De 
brukte søkesiden når de hadde problemer med å finne informasjon eller med å løse en oppgave. 
Dette er et godt tegn på at søkesiden kan bli en god hjelpefunksjon for brukere til å løse vanskelige 
oppgaver. Vi har observert i testen at deltakerne brukte søkesiden når de var usikre på hvordan de 
kunne løse oppgaven. Den oppfatningen om at en kan bruke en søkefunksjon for å finne alt mulig 
av informasjon kommer kanskje fra erfaring med andre søketjenester, som f.eks. Google. Både 
administratorer og IT-vakter er vant med å bruke søkemotorer på nettet for å finne informasjon. Vi 
har sett at måten man søker på i applikasjonen likner på vanlige søketjenester på internett. For 
eksempel, de fleste deltakerne som søkte på ”Bærbar PC#4 Dagslån” har brukt nøkkelordet 
”Bærbar” i søkefeltet. En annen likhet mellom søketjenester som Google og søk i applikasjonen var 
at brukeren har enten klikket på outputen eller dobbelklikket på den for å bruke informasjonen 
videre i et annet sted i programmet. Det betyr at denne funksjonen er konsistent i forhold til andre 
velkjente verktøy som brukerne er godt kjent med fra før. I tillegg til søkesiden ble det 
implementert en søkefunksjon for hver liste på de forskjellige sidene (utstyr, purringer, 
reserveringer, etc.). Forskjellen mellom søkesiden og de andre søkefunksjonene som bruker er vant 
til, er at brukeren må velge i hvilken liste han/hun ønsker å søke i. En av deltakerne nevnte at det 
kunne vært bedre hvis de kunne søke i hele databasen i stedet for å velge hva de ville søke i, mens 
andre syntes at det var greit slik som det var, og at funksjonen virket bra nok. Tidsforbruket under 
testingen viser at søkefunksjonen er et godt alternativ for å utføre mange forskjellige oppgaver 
gjennom en og samme side. Etter at deltakerne oppdaget at det var mer funksjonalitet i 
kontekstmenyen, så ville noen av dem gjøre de fleste oppgavene via søkesiden. De gjorde 
oppgavene raskere enn andre deltakere i brukbarhetstesten. 
 
Alle deltakerne har gitt uttrykk for at de var fornøyde med at innholdet i noen lister hadde 
fargekoder. For eksempel i utstyrslisten representerer hver farge en status for utstyret (ledig, utlånt, 
reservert, etc.). På den måten kan brukeren enkelt skille mellom utstyr bare ved å se på listen. De 
kan spare mye tid i forhold til å måtte lese teksten for hvert utstyr for å se hvilken status de har. 
Deltakerne prøvde å søke etter utstyr og sorterte innholdet i listene ved å klikke på listekolonnene, 
da kunne de f.eks. se alt utstyr som var sortert etter statusgruppe med forskjellig tekstfarge. På den 
måten klarte deltakerne se utstyr gruppert etter status (f.eks. ledig og ikke ledig). Det at for 
eksempel ledig utstyr vises med grønn tekstfarge gjør det enklere å oppdage hva som er ledig enn 
når hele listen vises med svart tekstfarge. Det er også enkelt for brukeren å huske at ledig er markert 
med grønn enn å huske i hvilken kolonne man finner statusinformasjonen. Vi hadde en oppgave i 
testen for å teste hvor vidt deltakerne liker farger i lister og hvor effektivt det er å bruke farger. 
Oppgaven var å finne lydopptakere som har status som ledig. Deltakere fant først alle 
lydopptakerne, sorterte listen og så med en gang hvilke lydopptakere som var ledige. Observasjoner 
under testen viste at alle deltakerne var imponerte over måten dataene ble presentert på skjermen. 
De ga bare positive tilbakemeldinger og var fornøyde med datapresentasjonen. 
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 Figur 5.6: Bruk av farger i listene for å vise forskjellig status (ledig, reservert, utlånt, etc.). 
FØR ETTER
 
En ny og nødvendig funksjon ble diskutert med administratorbrukerne under testing av oppgave 12, 
nemlig oppretting av brukergrupper og rettigheter. De trenger denne funksjonen for å kunne styre 
låntakernes tilgangsrettigheter på utstyr. De har behov for å ha full kontroll over rettighetene, ikke 
bare for utstyrsgrupper men også for hvert enkelt utstyr. De trenger også en funksjon for å kunne 
blokkere enkeltutstyr mot reservering dersom noen studenter skal bruke utstyret til f.eks. studiereise 
i en lengre tidsperiode enn normalt. Vi ble enige om å implementere denne funksjonen i 
klientapplikasjonen og endre webdelen slik at alt henger sammen og fungerer for et slikt formål. 
 
Kontekstmenyen fungerte ikke på noen sider den første dagen av testen. Denne feilen ble rettet opp 
dagen etter, og deltakerne brukte menyen for å gjennomføre enkelte oppgaver. 
 
5.2.3 Forbedringer etter testen 
En ny design av brukergrensesnittet ble laget. Den største endringen som ble gjort var i 
administratordelen. Der ble det laget en egen fane (”Admin”) med knapper på venstre side av 
panelet (se figur 5.10). Dette gir administratoren oversikt over alle adminfunksjonene. Brukerne kan 
dermed gå til en annen funksjon bare ved et klikk. Tidligere var det nemlig slik at disse funksjonene 
var plassert i en meny øverst i programvinduet, og hver funksjon ble åpnet i sitt eget vindu (se figur 
5.9). Man var dermed nødt til å lukke det åpne vinduet for så å bla seg gjennom adminmenyen for å 
åpne en annen funksjon. 
 
Funksjonsknappene i det nye adminpanelet får i tillegg en annen bakgrunnsfarge når funksjonen er i 
bruk, slik at det er ingen tvil om hvor man befinner seg. Testdeltakerne har kommentert at denne 
løsningen var mer oversiktlig og raskere å bruke. I tillegg til at administratorfunksjonene ble lagt på 
én side, har fanene blitt ryddet opp i. Antallet faner ble dermed redusert fra 13 til 8. Funksjonene 
ble omplassert og gruppert for å ta opp minst mulig plass og dermed gi en bedre oversikt og raskere 
tilgang. Blant annet ble noen beslektede sider (purrings-, reserverings-, utlåns-, og utstyrsliste) lagt i 
en egen fane ved navnet ”Lister”, og som vi nevnte tidligere ble administratorfunksjonene samlet 
under fanen ”Admin”. 
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 Figur 5.9: Admin-funksjonene (FØR) 
 
Figur 5.10: Admin-funksjonene (ETTER) 
FØR 
ETTER
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 I begynnelsen av design- og utviklingsperioden planla vi å kryptere passordene som ble lagret i 
databasen. Passordene ble lagret som ren tekst i databasen i den gamle løsningen. IT-vakter og 
administratorer har flere ganger opplevd nettverksproblemer ved Høgskolen og da kunne de ikke 
logge seg inn på klientapplikasjonen. Grunnen var at brukerdata som ble brukt for autentisering ved 
innloggingen kom fra MySQL databasen. Det var også et problem dersom f.eks. databasen ble 
flyttet, for da ville det ikke vært mulig å logge inn på programmet for å endre databasevariablene. 
Vi har endret måten man logger seg på klienten ved å lagre brukerdata for brukergruppene 
administrator og IT-vakt i en lokal XML fil. Passordene som ble lagret ble kryptert for at ikke andre 
brukere av maskinen skal kunne lese eller endre det. Dette er bare begynnelsen på å kunne bruke 
programmet offline. Store endringer må til for å kunne bruke programmet når nettverkstilkoblingen 
går ned. En slik løsning er nødvendig for å unngå lange køer bak skranken når nettverket er nede. 
 
En fremdriftsindikator (eng.: progressbar) er et verktøy som viser statusen til en operasjon på en 
side. Vi har implementert funksjonen i de listene som kan inneholde mer enn 100 objekter. 
Funksjonen er grafisk og viser hvor langt en funksjon har kommet når programmet behandler store 
mengder av data. Vi har observert og erfart at brukere klikket på mange forskjellige knapper mens 
programmet jobbet i bakgrunnen. Hovedproblemet som de hadde var med historielister, som ofte 
inneholdt flere tusen rader med data. Det var vanskelig for brukerne å vite om programmet er 
opptatt med en annen operasjon eller om brukeren kan utføre en ny. Observasjoner viser at etter et 
tilfeldig klikk, som utfører store beregninger, prøver brukerne å trykke på andre knapper fordi de 
ikke ser at programmet er opptatt. Dette førte til at programmet stadig kjørte seg fast og måtte 
restartes. Etter implementeringen av denne funksjonen kunne brukerne se når programmet var 
ferdig med en operasjon. Dette førte til mindre tilfeldig klikking mens programmet jobbet, som 
igjen førte til færre programkrasj. 
 
Funksjonen ”HiO Søk” søker etter personer som er registrert i Høgskolens persondatabasen. IT-
vakter og administratorer kan søke etter personer i HiO ved hjelp av denne funksjonen. Det er mulig 
å registrere låntakere ved å velge personen fra listen og klikke på registreringsknappen. 
Søkefunksjonen var vanskeligere en normalt. Vanskeligheten var på grunn av sikkerhetsopplegget 
som IT-drift har laget. Klienten har tilgang til HiO-databasen bara via filserveren (samme maskin 
som webapplikasjonen kjører på). Derfor en hver klient utenfor denne hosten blir nektet tilgang til 
databasen.  For å løse problemet måtte vi gå en lengre omvei. Vi måtte laste opp en PHP 
søkefunksjon til filserveren, som kan hente data fra HiO-databasen og sende dem til klienten. 
 
1. (Endringer i innlevering) Etter en diskusjon med AV-tjenesten ble vi enige om å endre 
innlevering funksjonen slik at det blir mulig å registrere mangler på utstyr ved innlevering. Vi 
måtte lage en ny tabell i databasen for utstyrsmangel som er knyttet til utstyrstabellen med 
fremmednøkkelen ”Utstyrid”. Funksjonen sjekker om utstyret manglet noe fra før, og kan også 
registrere nye mangler. IT-vakter kan sende kvittering ved å krysse av boksen som er markert 
med ”send e-post kvittering”. 
 
2. (Rettigheter) Funksjonen er ny i applikasjonen og er en av de grunnleggende funksjonene i 
hele systemet. Brukergrupper og utstyrsgrupper blir knyttet til hverandre via en tabell 
(rettighetter). Administrator kan definere hvor mange dager og hvilke utstyr skal være 
tilgjengelig for bestemte brukergrupper. Full kontroll (registrering, oppdatering og sletting) 
over tre tabeller brukergruppe, utstyrsgruppe og rettighetter er gitt til administrator ved å bruke 
denne funksjonen. Avkrysningsbokser er lagt inn i lister for å kunne velge flere objekter i lista 
og raskere behandling av data. Etter mye arbeid og flere ganger testing, evaluering og 
forbedringer av rettighetsfunksjonen, klarte vi å lage et greit grensesnitt for funksjonen. Under 
ser vi gammel versjon og den nye versjonen av grensesnittet. Vi klarte å fjerne mange knapper 
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 og sette dem sammen på en enkel måte slik at brukeren kan krysse av eller fjerne avkrysninger 
for å lage rettighet for valgt utstyrsgruppe. 
 
Figur 5.11: Grensesnitt for rettighetsfunksjonen (versjon 1.7.4)
 
Figur 5.12: Grensesnitt for rettighetsfunksjonen (versjon 1.7.5) 
 
 
3. (Endringer i historietabellene) Vi har lagt inn en kolonne for avdeling i historietabellene for 
reservasjoner og utlån. Når en reservering eller et utlån blir registrert, så blir også avdelingen til 
låntakeren lagret i samme tabell. I den gamle versjonen måtte avdelingen hentes fra låntaker-
tabellen for å kunne sortere historiedataene etter avdelig. Dette gav ikke riktig antall 
utlån/reserveringer når låntakerne ble slettet fra utlånsdatabasen (f.eks. ved semesterslutt). Nå er 
det slik at klienten viser historiedata med både låntakernavn og avdeling. Men siden navnet til 
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 låntakeren ikke er nødvendig for å få en nøyaktig statistikk, så vil det som tidligere bli fjernet 
når låntakeren slettes fra databasen. 
 
4. Funksjonen for å legge inn nytt utstyr er endret slik at programmet bare godtar store bokstaver i 
tekstfeltet for utstyr-id. Siden databaseserveren ikke ser forskjell mellom like utstyr-id hvor den 
ene har store bokstaver og den andre har små, så vil dette sikre systemet mot at duplikater av 
primærnøkler blir lagret i databasen. 
 
5.2.4 Forslag til videre forbedring 
Vi jobbet parallelt med testing og koding hele uka, så vi har allerede rettet opp mange av de 
manglene som dukket opp under testene. Nedenfor har vi listet opp forslag til forbedringer fra 
deltakerne. Mange av manglene som ble avslørt under testene har som sagt blitt rettet opp, listen 
nedenfor inneholder derfor bare de forslagene som vi ennå ikke har sett på. 
 
1 Lage en knapp for mer informasjon om et valgt utstyr (f.eks. ”Mer info”). 
2 Lage en funksjon som gir administrator mer kontroll over rettighetene for enkeltutstyr. 
3 Endre rettighetsfunksjonen slik at det blir mulig å definere rettigheter for flere 
utstyrsgrupper på en gang (f.eks. ved bruk av avkrysningsbokser), slik at administrator kan 
velge flere utstyrsgrupper for en valgt brukergruppe. 
 
 
5.3 Brukbarhetstest 3 (tredje iterasjon) 
 
Dette kapittelet inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 3, som ble gjennomført i uke 
5 våren 2009. Vi har gjennomgått alle dataene fra testen (notater, observasjoner og lyd-
/videoopptak) og gjort en grundig analyse av resultatene. 
 
5.3.1 Oppgavene fra testen 
 
Oppgave 1 
Du skal låne to lydopptakere i en periode og trenger å reservere dem på forhånd. Logg deg inn på 
AV-tjenestens nettside og gjennomfør reservasjonen: 
 
Utstyr:  Minnebrikke Marantz #1 
  Minnebrikke Marantz #2 
Låneperiode: fra i dag til 30. januar 
 
Oppgave 2 
Tenkt deg at du senere sitter ved utlånsskranken og skal låne ut utstyret som du reserverte tidligere. 
 
Hvordan går du frem for å gjøre dette? 
 
Oppgave 3 
Du finner senere ut at du ikke har behov for lydopptakerne likevel. 
 
Hvordan går du frem for å levere dem tilbake? 
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 Oppgave 4 
Finn ut om det er noe utstyr som ikke har blitt innlevert innen fristen. Send i tillegg purring til de 
som ikke har fått det. 
 
Oppgave 5 
Finn lånenummeret til en bruker med navnet: Tore Hoel 
 
Oppgave 6 
Finn ut hva som er ekstrautstyr til: MOK PS#1 Canon PowerShot G5 
 
 
Oppgave 7 
Finn ut antallet utstyr som er beregnet for: MOK studenter 
 
Oppgave 8 (KUN for Administrator) 
Legg inn et nytt utstyr med følgende informasjon: 
 
Utstyr ID: 017129XP0 
Navn: Nikon F-810 
Serie nr: 2346029 
Gruppe: Kamera - 35mm 
Utstyrinformasjon: Speilreflekskamera 
Rom: Skranke 
Forlengbar: Nei 
Manual: I bagen 
Status: Ledig 
Bilde: D:\Nikon.jpg 
 
Oppgave 9 (KUN for Administrator) 
Endre brukergruppen til en bruker ved navn Einar Lian fra ”Student” til ”MOK” 
 
Oppgave 10 (KUN for Administrator) 
Opprett en brukergruppe som heter: Masterstudent 
 
Gi så brukergruppen rettighet til å låne Projektorer i 2 dager med mulighet for å forlenge 
lånet. 
 
5.3.2 Oppsummering av funnene 
Når det gjelder webapplikasjonen så var det litt forvirring rundt filtreringsfunksjonen. Vi merket at 
deltakerne var usikre på når de skulle velge dato og når de skulle klikke på filtreringsknappen. De 
var også usikre på når de skulle bruke de ulike radioknappene: 
‐ ”Vis alt” 
‐ ”Bare det som er ledig nå” 
‐ ”Bare det som er ledig i perioden: fra [ __ ] til [ __ ]” 
Andre tekniske feil i webdelen ble oppdaget og fortløpende rettet opp. Prosessen og 
fremgangsmåten for å bruke webapplikasjonen så ut til å virke smertefritt for deltakerne, bortsett fra 
filtreringsfunksjonen. Den har blitt oppdatert siden denne testen, så nå gjenstår det å se hva 
resultatene av neste og siste test (brukbarhetstest 4) vil avsløre. 
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 Vi har observert at mange deltakere ville bruke søkesiden som første alternativ. Det samme skjedde 
når de hadde problemer med å finne informasjon, da gikk de raskt til søkesiden. De brukte 
søkefunksjonen for å løse flere typer problemer, ikke bare de som var knyttet til denne funksjonen. 
Det er verdt å merke seg at applikasjonen som de bruker daglig ikke har denne funksjonen, så det er 
ikke noe de er vant til å gjøre i den sammenhengen. 
 
En annen ting som ble observert hos alle deltakerne i testen var at de brukte dobbeltklikk ganske 
ofte. Det var spesielt i to situasjoner denne handlingen ble mye brukt: 
1) Når de ville bli bedre kjent med nye elementer og funksjoner i grensesnittet. 
2) Når de ikke fant en annen utvei. 
Når det gjelder den første situasjonen, så er det en ganske vanlig å bruke denne fremgangsmåten når 
man skal utforske et nytt grensesnitt eller en ny funksjon. Det å klikke på objekter som er ukjente 
for brukeren, er en vanlig handling som de fleste gjør når de vil lære å bruke nye funksjoner. Man 
ønsker å se hvilken respons man får fra programmet, og ut ifra det så lærer man hvordan de ulike 
delene i systemet virker og hva man kan forvente ved f.eks. å dobbeltklikke på et objekt. Den andre 
situasjonen er heller ikke uvanlig. Siden flere funksjoner i programmet benytter dobbeltklikk til 
f.eks. å sende brukeren videre til en annen side, så vil det ikke være unaturlig å prøve å bruke det 
samme andre steder i programmet. 
 
En funksjon som vi har snakket mye om med deltakerne var det å registrere manglende ekstrautstyr 
(som følger med utstyret som lånes ut). Dette var en ny funksjon som deltakerne ikke hadde sett før 
denne testen. Den brukes både ved utlån og innlevering. Funksjonen består av to radioknapper 
(”OK” og ”Mangel”). Radioknappen ”Mangel” er valgt dersom det er registrert mangler på utstyret, 
mens radioknappen ”OK” er valgt dersom ingen mangler er registrert. I tillegg brukte vi to knapper 
(”Registrer” og ”Videre”). Den ene brukes til å registrere en ny mangel, mens den andre brukes til å 
gå videre. Det som overrasket oss, var hvordan deltakerne oppfattet betydningen av radioknappen 
”OK”. Mange av deltakerne klikket på OK før de klikket på Videre. Denne handlingen har ingen 
innvirkning på systemet eller det som lagres, meningen med å bruke radioknapper i dette tilfellet 
var å gi brukerne mulighet til å kunne registrere mangler hvis de ønsket det. Men etter denne testen 
så har vi forstått at det kan være misvisende å bruke ”OK”, siden det lett kan oppfattes som noe man 
må velge for å gå videre. Vi har bestemt å bruke et annet begrep i neste versjon av applikasjonen. 
 
Vi har endret og forbedret prosessen for å blokkere enkeltutstyr til enkeltbrukere. Denne funksjonen 
blokkerer ikke utstyr mot brukeren, men mot alle andre brukere i systemet, slik at ingen andre kan 
låne det. Det betyr at administrator kan overskrive rettighetene som er definert for de ulike 
brukergruppene. Funksjonen var testet og det viste seg at administratorbrukere var veldig fornøyde 
med denne funksjonen. 
 
Funksjonen for endring av rettigheter ble kraftig forbedret siden forrige brukbarhetstest. Denne 
funksjonen ble også testet og administratordeltakerne var veldig fornøyde for at de kunne gjøre 
mange viktige operasjoner via denne funksjonen, ved bare få museklikk. De trengte hjelp og 
veiledning i begynnelsen for å bli kjent med hvordan funksjonen virker. Etter noen forsøk kunne de 
bruke den selv. Denne funksjonen har uten tvil blitt mer brukervennlig i forhold til den forrige 
versjonen. Men vi observerte at deltakerne fortsatt hadde noen småproblemer enkelte steder. Et av 
problemene vi la merke til var at deltakerne ikke visste når de måtte oppdatere de ulike listene på 
siden (det er tre forskjellige lister: brukergrupper, utstyrsgrupper og rettigheter). En av deltakerne 
kommenterte at de hele tiden må sørge for å stå på riktig sted i listen og at de må være 
oppmerksomme på at de må oppdatere de riktige listene. Vi vil se nærmere på dette før neste 
brukbarhetstest, og forsøke å finne en løsning slik at det er mindre sjanse for at administrator gjør 
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 feil. Dette er tross alt en veldig sentral funksjon i systemet som styrer rettighetene til alle brukerne i 
systemet. 
 
5.3.3 Forbedringer etter testen 
Designen til både web- og klientapplikasjonen var allerede på plass, og mindre endringer ble tilført 
designen etter testen. De fleste brukere var fornøyde med designen som ble testet. Tekniske feil som 
ble oppdaget i testen ble fikset. Funksjonene for registrering av mangler og blokkering av utstyr ble 
forbedret. Avkrysningsboksen for e-postkvittering ved innlevering av utstyr er huket ved oppstart. 
Knappen for å skrive meldinger er flyttet fra menyen ”konfigurasjon” til meldingsområdet på 
hovedsiden. En knapp for å vise/skjule fargeforklaringen i listene ble plassert øverst på de sidene 
som inneholder lister med forskjellige tekstfarger. 
 
5.3.4 Forslag til videre forbedring 
Vi jobbet parallelt med testing og koding hele uka, så vi har allerede rettet opp mange av de 
manglene som dukket opp under testene. Nedenfor har vi listet opp forslag til forbedringer fra 
deltakerne. Mange av manglene som ble avslørt under testene, har som sagt blitt rettet opp, listen 
nedenfor inneholder derfor bare de forslagene som vi ennå ikke har sett på. 
 
1 Knappen ”Filtrer” på utstyrsiden i webapplikasjonen bør endres til ”Søk”. Knappen bør også 
lages større eller mer tydelig og plasseres på venstre side av skjermen i stedet for høyre. 
2 Avkrysningsboksen for e-post kvittering ved innlevering av utstyr bør være forhåndsvalgt. 
3 Knappen for å skrive meldinger bør flyttes fra menyen ”Konfigurasjon” til hovedsiden, 
f.eks. i nærheten av meldingsfeltet nederst på siden. 
4 Det bør være fargeforklaringer på de sidene hvor det brukes ulik farger på teksten for å 
indikere status eller lignende. 
 
 
5.4 Brukbarhetstest 4 (fjerde iterasjon) 
 
Dette kapittelet inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 4, som ble gjennomført i uke 
10 våren 2009. Vi har gjennomgått alle dataene i testen (notater, observasjoner og lyd-
/videoopptak) og gjort en grundig analyse av resultatene. 
 
5.4.1 Oppgavene fra testen 
 
Oppgave 1 
Du skal låne en lydopptaker og et digitalt kamera i en periode og trenger å reservere dem på 
forhånd. Logg deg inn på AV-tjenestens nettside og gjennomfør reservasjonen: 
 
Utstyr:  Minnebrikke Marantz #4 
  Canon EOS 400D 
 
Låneperiode: fra i dag til 6. mars 
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 Oppgave 2 
Tenkt deg at du senere sitter ved utlånsskranken og skal låne ut utstyret som du reserverte tidligere. 
 
Hvordan går du frem for å gjøre dette? 
 
Oppgave 3 
Du finner senere ut at du ikke har behov for lydopptakeren. Hvordan går du frem for å levere den 
tilbake? 
 
Oppgave 4 
Finn ut om det er noe utstyr som ikke har blitt innlevert innen fristen. Send i tillegg purring til de 
som ikke har fått det. 
 
Oppgave 5 
Finn lånenummeret til en bruker med navnet: Tore Hoel 
 
Oppgave 6 
Andrea har reservert utstyr, men glemte reserveringsnummeret. 
 
Finn reserveringsnummeret til Andrea og fullfør utlånet. 
 
Oppgave 7 
Finn hva som er ekstrautstyr til: Bærbar PC#4 Dagslån 
 
Oppgave 8 
Finn antallet utstyr som er beregnet for: MOK studenter 
 
Oppgave 9 (KUN for Administrator) 
Legg inn et nytt utstyr med følgende informasjon: 
 
Utstyr ID: 017129XP0 
Navn: Nikon F-810 
Serie nr: 2346029 
Gruppe: Kamera - 35mm 
Utstyrinformasjon: Speilreflekskamera 
Rom: Skranke 
Forlengbar: Nei 
Manual: Ingen 
Status: Ledig 
Bilde: D:\Nikon.jpg 
 
Oppgave 10 (KUN for Administrator) 
Endre brukergruppen til en bruker ved navn Einar Lian fra ”Student” til ”MOK” 
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 Oppgave 11 (KUN for Administrator) 
Oppdater rettighetene til brukergruppa ”Tilsatt” slik at de kan låne alt utstyr i 7 dager, 
bortsett fra MOK-utstyr. 
 
Endre deretter maks antall dager for utlån for ”Projektor” til 1 dag og lydopptaker til 10 
dager.  
 
Oppgave 12 (KUN for Administrator) 
Blokker et tilfeldig utstyr til deg selv i en måned fra dagens dato. 
 
Bruk så programmet til å reservere utstyret og deretter låne det ut. 
 
Oppgave 13 (KUN for Administrator) 
Opprett et diagram for ”Utlån av MOK-Utstyr per mnd” i perioden: 
18. august 2008 til 30. desember 2008. 
 
Lagre så resultatene til en Excel fil, og skriv ut diagrammet (til PDF). 
 
5.4.2 Oppsummering av funnene 
Det ble observert at deltakerne brukte søkefunksjonen for å løse problemer og for å gjøre små og 
store oppgaver. Analysen viser at den mest brukte siden i denne testen var søkesiden. Deltakere 
gikk til søkesiden enten som førstevalg for å løse en oppgave eller for å løse problemer som var 
vanskelige å løse andre steder i programmet. I tillegg til søkesiden ble mindre versjoner av 
søkefunksjonen brukt av deltakerne; disse er tilgjengelige på flere steder i applikasjonen. Den 
mentale følelsen av ”å få hjelp via søkefunksjonen for å løse problemer” ble observert ved 
deltakernes aktiviteter i testen. De likte funksjonen fordi de ikke hadde behov for å huske mange 
kompliserte fremgangsmåter. Deltaker P: ”Jeg syns det er veldig bra det at man kan komme fram til 
samme ting [funksjon] flere steder, at man ikke må huske akkurat hvor man skulle finne den ene 
tingen [funksjonen]. Jeg syns at det er veldig bra.” 
 
Testanalysen og observasjoner viste at deltakerne trenger mer trening til å bruke filtrerings-
funksjonen i webapplikasjonen. Når de skulle bruke funksjonen endte det ofte med at de glemte 
oppgaven fordi de var nysgjerrige på selve funksjonen og brukte mye tid på den istedenfor å gjøre 
oppgaven. Noen av deltakerne var ikke kjente med webapplikasjonen fra tidligere tester. For dem 
var dette første gang de hadde prøvd denne funksjonen. Selv om tidsforbruket (figur 5.13) for denne 
oppgaven var høyt i forhold til andre oppgaver, så viste deltakerne at de var fornøyde med 
webapplikasjonen, og ingen teknisk feil ble oppdaget under testen. 
 
Som på den forrige testen (se appendiks C) ble også denne gangen de skjulte funksjonene brukt 
mye. Med skjulte funksjoner menes funksjonalitet som ikke er synlig før man aktiverer dem (f.eks. 
ved bruk av høyreklikk, dobbelt- eller enkeltklikk). Flere personer hadde problemer med å finne 
riktig informasjon via kontekstmenyen (høyreklikkmenyen) selv om de brukte denne funksjonen 
mye i løpet av testen. Erfaringen viser at funksjoner skal være synlige og tydelige for brukere. Bruk 
av kontekstmenyer kan være vanskelig for nybegynnere, fordi de ikke ser dette i grensesnittet og vet 
dermed ikke at denne funksjonaliteten finnes. Det som derimot er positivt med denne menyen er at 
den gir brukeren tilgang til funksjoner som finnes andre steder i programmet. Det betyr at man kan 
ha mange funksjoner tilgengelig på samme side uten at de tar opp plass på siden. Dette gjør 
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 applikasjonen rik på funksjonalitet, og kan være en god støtte for ekspertbrukere som har behov for 
å utnytte applikasjonen effektivt. 
 
Figur 5.13: Alle deltakernes tidsforbruk på hver enkelt oppgave. 
 
 
Observasjoner viser at de fleste deltakerne klikket på tekstlinker i listene selv om de også kunne 
trykke på bildelinker. Grunnen til dette er at det er ingenting som indikerer at man kan aktivere en 
funksjon ved trykke på bildet, med mindre man holder musepekeren over bildet. Flere har sagt i 
tidligere tester at det hjelper mye at bilder av utstyr vises og at tekstfargen i listene viser status 
(ledig, utlånt, reservert, borte og reparasjon). De mente at de gjenkjenner objekter i listene raskere 
dersom objektene inneholder farger og bilder. 
 
Funksjonen for administrering av rettigheter har vært den vanskeligste å bruke for deltakerne. 
Denne funksjonen er vanskelig for nybegynnere, og de må få opplæring før de kan bruke den. 
Grensesnittet for denne funksjonen har blitt forbedret flere ganger og vanskelighetsgraden for å 
bruke den har følgelig blitt redusert. Figur 5.11 og 5.12 viser tidligere versjoner og figur 5.14 viser 
siste versjon. Det som gjør den vanskelig for nybegynnere, er at de trenger å forstå hvordan 
tilgangsrettighetene påvirker systemet for å forstå hvordan de skal bruke den. Logikken bak 
rettigheter for hele systemet er endret og derfor blander administratorer som husker noe fra den 
gamle versjonen litt med den nye. De må få litt opplæring for å forstå hva som ligger bak 
rettighetene i systemet, og hvordan tilganger og rettigheter kan fordeles til forskjellige 
brukergrupper. Utlånssystemet består av forskjellige grupper og undergrupper, både for låntakere 
og for utstyr. Det å gi rettighet til en brukergruppe for å ha tilgang til forskjellige utstyrsgrupper i 
ulike tidsperioder kan være vanskelig uten denne forkunnskapen. Det betyr ikke at den ikke er 
brukbar, men den krever ganske enkelt noe forkunnskap om selve utlånssystemet for å kunne 
brukes på en riktig og effektiv måte. Administratorene har ikke hatt muligheten tidligere til å 
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 administrerere utlånsrettigheter i systemet; noe de har hatt stort behov for. En kort opplæring i 
driftsfasen gjorde brukerne i stand til å mestre denne oppgaven. 
 
 
Figur 5.14: Grensesnitt for rettighetsfunksjonen (versjon 2.0). 
 
Diagrammet på figur 5.15 viser det gjennomsnittlige tidsforbruket for hver oppgave i denne testen. 
Vi ser at administratoroppgavene (oppgavene 9-13) har høyere søyler enn de øvrige oppgavene. 
Oppgave 11, som handler om redigering av rettigheter, står som høyeste søyle i diagrammet. Som vi 
nettopp forklarte så krever denne oppgaven litt opplæring på forhånd, noe administratorene ikke 
hadde fått. Dermed tok det lenger tid å gjennomføre oppgaven. 
 
 
Figur 5.15: Det gjennomsnittlige tidsforbruket til alle deltakerne. 
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 Analysen av testresultatene viser at erfaring med systembruk har omvendt relasjon med tidsforbruk 
i de testene som ble gjennomført. Diagrammet under (figur 5.16) viser denne relasjonen for denne 
siste testen. Her ser vi at høyere erfaring gir lavere tidsforbruk for de fleste deltakere. Med erfaring 
mener vi antallet år som deltakerne har brukt applikasjonen. Deltakere som generelt har mer 
erfaring med programvare og datateknologi har også lavere tidsforbruk, men dette har ikke blitt 
dokumentert og er heller ikke synlig i diagrammet. Enkelte deltakere kan derfor ha mindre 
tidsforbruk selv om erfaringen er lavere enn de øvrige deltakerne. 
 
 
Figur 5.16: Forholdet mellom erfaring (år) og tidsforbruk (minutter). 
 
Dette er et forventet resultat. Brukere med like lang erfaring kan ha forskjellig bruksnivå og 
kunnskap. I tillegg til at de kan ha ulik erfaring med andre lignende datasystemer så kan det også 
være forskjell på hvor ofte de har brukt AV-Systemet. For eksempel så kan en deltaker med fem års 
erfaring ha brukt systemet oftere enn andre personer som har like lang erfaring. 
 
5.4.3 Forbedringer etter testen 
Dette var den siste brukbarhetstesten i utviklingsprosessen. Målet med å gjennomføre den siste 
testen var for å finne ut om produktet dekker brukernes behov. Samtidig ville utviklerne og resten 
av designergruppa teste funksjonaliteten i forhold til teknisk krav for å finne eventuelle defekter i 
programvaren. På dette tidspunktet var produktet nesten ferdiglaget, både nye og gamle funksjoner 
var blitt redesignet og forbedret i løpet av de tidligere tre iterasjonene. Tilbakemeldinger fra 
brukerne, i tillegg til samtaler med enkelte av dem, tydet på at mange var fornøyde med 
applikasjonen. Dette er også en god indikasjon på at produktet kan bli godt mottatt i fremtiden. 
Resultater fra brukbarhetstestene har vist at vanskelighetene med å bruke de fleste funksjonene har 
blitt redusert. Etter flere forbedringsrunder av funksjonene ble resultatet bedre men ikke helt 
tilfredsstillende. Det ble konkludert med å gi opplæring og trening til brukere som hadde 
vanskeligheter med funksjonene som ble forbedret flere ganger. Kommentarer fra brukerne viser at 
funksjonene stemmer med deres krav og behov. De likte applikasjonen, og derfor hadde vi ingen 
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 grunn til å endre designet i neste forbedring. Noen små tekniske feil som ble oppdaget under testen, 
ble rettet opp etter testen. 
 
 
5.5 Oppsummering av resultatene fra alle testene 
 
Sammenligning av alle fire testrapportene gir oss et bilde av hvordan testene foregikk, og hva det 
var som ble observert. Den første testrapporten (appendiks A) var mest kritisk til fremgangsmåtene 
og metodene som testdeltakerne benyttet for å gjennomføre oppgavene. I denne iterasjonen var vi 
og resten av prosjektteamet på jakt etter alternative løsninger som kunne erstatte eller forbedre 
eksisterende fremgangsmåter og funksjoner. Målet var hele tiden å gjøre applikasjonen mer 
brukbar, blant annet ved å lage enkelt, ryddig og konsistent design. Få nye funksjoner ble 
implementert før denne testen. Utviklerne brukte mesteparten av tiden i denne perioden på å 
forbedre eksisterende funksjonalitet. En liste over ønsker og krav på slutten av testrapport 1 viser 
hvor ivrig deltakerne var med å hjelpe designergruppa ved å fremme sine forslag til forbedringer og 
implementering av ny funksjonalitet. Dette viser også at det fantes et behov for et produkt som kan 
tilfredsstille brukernes arbeidsbehov. 
 
Den andre testen handler mer om å analysere nyimplementerte og forbedrede funksjoner, og også 
deltakernes oppførsel under testen. Funnene fra test 3 og 4 (se kapittel 5.3.2 og 5.4.2) viser blant 
annet at deltakerne likte å bruke søkefunksjonen, som ble presentert i de tidligere testene. Mange 
deltakere benyttet denne funksjonen. Ending av tekstfarger i listene (figur 5.6) ble også fort 
populært. Det hjalp brukerne med å finne informasjon raskere. Tidligere var det slik at alle listene 
kun viste svart tekst på hvit bakgrunn. Da måtte man skumlese gjennom innholdet for å finne 
informasjonen man trengte. Dette var en tydelig hindring som ble observert i den første testen hvor 
flere deltakere ikke kunne finne det de lette etter selv om det fantes i listen. Ønsker og krav om å 
implementere nye og viktige funksjoner ble registrert i denne testen. Det at brukerne evaluerte 
applikasjonen mot sine behov og fremmet stadig flere forslag til forbedringer, viser hvor stor 
innflytelse de hadde i designprosessen. 
 
Til den tredje testen ble det planlagt at hele systemet (web og klient) skulle være klart til testing. 
Det betydde at web- og klienapplikasjonen måtte integreres og gjøres klart slik at de kunne brukes 
mot en felles database. Det viste seg at begge applikasjonene fungerte bra sammen. Fordi det ble 
gjort store endringer siden forrige test, så var mange av deltakerne usikre da de begynte på 
oppgavene. Klientapplikasjonen hadde fått noen nye og ukjente funksjoner som de ikke hadde brukt 
tidligere, og den nye webapplikasjonen hadde de aldri sett før denne testen. På den annen side 
observerte vi også at flere deltakere husket funksjoner som ble presentert i tidligere tester (som 
f.eks. søk, dobbelklikk, høyreklikk, osv.) og de har prøvd å bruke dem for å løse de nye oppgavene. 
Rettighetsfunksjonen, som ble forbedret etter forrige test, var fortsatt vanskelig for deltakerne og 
nye endringer måtte planlegges til neste testrunde. Vi oppdaget også at brukerne ønsket enda flere 
forbedringer på funksjoner som de tidligere var fornøyde med. De stilte stadig nye krav til de 
samme funksjonene etter hver iterasjon. 
 
Søkefunksjonen ble mer og mer populær blant brukerne. Frem til den siste og fjerde testen hadde 
stadig flere begynt å bruke den til å løse oppgaver som ikke engang var tiltenkt å gjøres med denne 
funksjonen. Deltakere som hadde problemer med rettighetsfunksjonen i tidligere tester hadde 
problemer i denne testen også. Dette var resultatet av testen til tross for flere forbedringer av 
funksjonen. Det må likevel sies at den har blitt mange ganger bedre enn da den først ble laget. Uten 
brukernes samarbeid hadde funksjonen sannsynligvis forblitt slik som den var i begynnelsen (se 
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 figur 5.11 og 5.14 for før og etter bilde). Flere brukere kom med positive kommentarer og var 
generelt fornøyde med forbedringene. 
 
”Det er bra at vi ser fort statusen på utstyr om den er ledig eller ikke (farge forskjell). Det er 
vanskelig å finne ut statusen på et utstyr i den applikasjonen som vi bruker ned” 
(deltaker O, test 4). 
 
”Jeg ser så mye forandringer i den nye versjonen og jeg tenker meg på en helt ny 
applikasjon derfor jeg kan ikke finne meg i samme sted” (deltaker H, test 4). 
 
Skjulte funksjoner var ofte vanskelige for deltakerne å bli vant til. Med skjulte funksjoner mener vi 
funksjonalitet som ikke er synlig før de aktiveres (f.eks. ved hjelp av dobbeltklikk, høyreklikk, etc.). 
Man må altså vite hvor disse funksjonene finnes. Derfor har vi vært veldig konsekvente med bruken 
av slike funksjoner (f.eks. hvis en liste har en kontekstmeny, så skal alle lister ha det). Tidsforbruket 
for gjennomføringen av oppgavene og deltakernes erfaring med AV-Systemet har i de fleste tilfeller 
hatt omvendt relasjon (se figur 5.16). Med erfaring menes her antall år personen har brukt 
produktet. Antallet oppgaver og deres innhold har variert fra test 1 til 4, derfor var det vanskelig å 
sammenligne resultatene for forskjellige testperioder. Grunnen til at vi ikke kunne bruke samme 
antall og innhold for oppgavene var at funksjonene ikke var tilgjengelige fra starten av 
brukbarhetstestene. Nye funksjoner ble implementert etter hvert, og oppgavene ble laget for å teste 
disse i nye brukssituasjoner. 
 
Fire runder med design, testing, evaluering og forbedring ble gjennomført som en modell for 
utvikling og forbedring av AV-Systemet. Hver brukbarhetstest som ble gjennomført, har vært en 
iterasjon av denne prosessen. Testene ble gjennomført i et eget testrom som ble forberedt på 
forhånd med nødvendig utstyr. I tillegg til de fire testrundene fikk brukerne tilgang til 
klientapplikasjonen på arbeidsplassen hvor den ble testet i ca. en måned (se kapittel 6.3.1). I denne 
perioden har de brukt programmet for å teste og sammenligne direkte med den gamle versjonen 
som var i drift. Noen tekniske feil som aldri ble observert i brukbarhetstestene ble oppdaget i denne 
fasen. Dette var nyttig for å se hvordan systemet oppførte seg i brukernes arbeidsmiljø. Det er noe 
man ikke kan gjenskape i et testrom, som er et mer kunstig miljø. Defekter som ble funnet i denne 
fasen var bare tekniske feil. Det meste av brukbarhetsfeil ble avdekket i løpet av de fire 
brukbarhetstestene som ble gjennomført tidligere. Men et av kravene som stilles til et brukbart 
produkt, er at det skal være relativt feilfritt. Vi har derfor gjennomført denne testrunden for å 
eliminere mest mulig av disse tekniske feilene (såkalte bugs). Resultatet av denne testen var et mer 
feilfritt og brukbart produkt som igjen førte til mer fornøyde brukere. 
 
Før systemet skulle settes i drift ble vi enige med administratorene om å ha en to ukers driftstest, 
hvor hele utlånssystemet ble erstattet med det nye AV-Systemet. Det vil si at både database, web- 
og klientapplikasjon ble byttet ut og benyttet av brukerne for å utføre virkelige arbeidsoppgaver. 
Dette var en siste prøve for å forsikre oppdragsiveren at produktet virket uten problemer under 
virkelige arbeidsforhold. 
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6. Analyse 
 
 
I dette kapittelet gjennomgås alle funnene som er relatert til forskningsspørsmålene i denne 
oppgaven. En analyse av resultatene fra brukbarhetstestene og andre funn er tatt med. 
 
 
 
6.1 Planlegging 
 
Livssyklusmodellen ISO 13407 ble brukt som utgangspunkt for prosjektets utviklingsprosess. I 
denne modellen står den første fasen (planlegging) utenfor syklusen. Et utviklingsprosjekt kan møte 
mange uberegnede problemer eller nye ønsker og krav fra brukerne i iterasjoner. Erfaringer viser at 
endring i planlegging skjer ofte i prosjekter og arbeidsoppgaver følger ikke planen i praksis. 
Sannsynligheten for å krasje en plan som ikke blir oppdatert etter endringer, er stor også i 
brukersentrert og brukerdeltakelse design. Brukere trenger hjelp for å definere sine behov og krav. 
Erfaring med dette forskningsprosjektet viser at brukernes behov og krav endrer seg parallelt med 
fremgang i utviklingsprosjektet (se kapittel 6.1.3). Etter at forbedingene ble implementert krevde 
ofte brukerne ekstra funksjonalitet (nye forbedringer av samme funksjon). Dette kan fort bli en 
tidskrevende prosess. Andre uforutsette problemer ble observert og måtte løses. Noen oppgaver tok 
lenger tid enn forventet, som for eksempel planlegging av møter med nøkkelpersoner og brukere 
tok mer tid enn antatt i begynnelsen av prosjektet. Disse problemene tvinger designergruppa til å 
oppdatere planene i starten av hver forbedringsrunde. For å følge planen i hver iterasjon måtte 
planleggingsfasen flyttes inn i syklusen. På den måten kunne man planlegge en ny forbedring som 
er avgrenset i forhold til en ny tidsplan. Kriteriene for et brukbart produkt er: Lett å lære, lett å like, 
lett å huske, lett å bruke og relativt feilfritt. Det å avslutte et utviklingsprosjekt og produsere et 
brukbart produkt kan kun gjøres når kravene for brukbarhet er oppfylt. Det er brukerne som til slutt 
må bekrefte om et produkt er brukbart eller ikke, derfor å stoppe en forbedring i en planlegging kan 
ikke være realistisk hvis målet er å produsere et brukbart produkt. Tradisjonelle utviklingsprosjekter 
som er basert på en kravspesifikasjon som er skrevet på forhånd, fokuserer ikke på brukbarhet men 
på funksjonalitet uavhengig av brukbarhetskravene. Dersom målet med utviklingen er å produsere 
et brukbart produkt, så må syklusen itereres til alle brukbarhetskravene er oppfylt uansett 
økonomiske, teknologiske, tilgjengelighet, tid, osv begrensninger. Modellen under representerer 
vårt forslag som er en forbedring av ISO 13407 modellen. Vi mener at en iterasjon kan tolkes som 
en forbedring i en begrenset situasjon (tid, teknologi, kunnskap, osv) og må fortsette flere 
iterasjoner i syklusen til et brukbart produkt er produsert. Med mindre brukermedvirkning kan man 
flytte planleggingsfasen utenfor syklusen fordi utviklere og designere selv kan bestemme når et 
produkt er brukbart og skal skrives ut av iterasjonen. 
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 Figur 6.1: En tilpasning av livssyklusmodellen fra ISO 13407 (se kapittel 3.1.3 for opprinelig 
modell) 
 
6.1.1 Identifisere brukere og deres behov og krav 
Identifisering av brukere og deres behov og krav er et av de viktigste elementene som er 
fundamental i UCD (eng: user-centered design) og PD.  Metoder som brukes ofte er: intervju, 
spørreundersøkelse, brukbarhetstesting, deltakerobservasjon, møter, tilbakemelding og etnografi. 
Metodene kan brukes parallelt med hverandre. Det å utføre disse metodene trenger ressurser (tid, 
sted, tilgjengelighet, utstyr, teknologi, tilgang, kommunikasjon, samarbeid, koordinasjon, 
motivasjon, etc.). Disse faktorene kan være vanskelig å ha når man skal inkludere flere mennesker 
som er distribuert over tid og sted. Noen av metodene krever sanntidskommunikasjon, og det gjør 
det ekstra vanskelig for noen målgrupper. Det har skjedd at for å samle brukere ved å flytte et møte 
en uke framover, måtte vi vente flere uker før tidspunktet passet for alle. Dette kan påvirke 
utviklingen i andre deler av prosessen. Tilgjengelighet spiller også en viktig rolle i et stort 
prosjektteam, slik at nøkkelpersoner ofte har dårlig tid. Andre tidspunkter skal avtales slik at 
nøkkelpersoner kan delta i felles aktiviteter. Kommunikasjon som en påbyggende faktor for 
samarbeid og koordinasjon er svært viktig fordi det ikke er mulig å samarbeide uten 
kommunikasjon. Uavhengig av hvilke metoder som blir brukt for å samle data under aktiviteter som 
foregår samtidig og til ulik tid, er kommunikasjon en vei for å gå videre i arbeidet. Motivasjon kan 
også være svært viktig for å kunne ha flest mulig tilbakemeldinger og meninger ved en 
datainnsamlingsmetode. Ofte sliter forskere med å inkludere tilstrekkelige antall brukere i en 
forskning, fordi brukerne kanskje ikke har lyst til å svare på noen spørsmål som tar noen minutter. 
Metoder som timebetalt arbeid, gevinst i form av gaver, billett til tur og filmer kan gi motiv til noen 
brukergrupper for å delta i undersøkelser. Det å spørre direkte om hva er ditt behov vil ikke alltid 
stemme med virkeligheten. Ofte sier folk enten lite eller mer om et faktum. Direkte observasjon og 
brukerens mening kan gi et bra bilde av brukerens behov. Brukerne vet stort sett hva som er 
problemet, men i de fleste tilfeller har de ingen forslag for å løse problemet. I utvikling av 
programvareapplikasjoner med flere målgrupper kreves det identifisering av brukernes behov, mye 
energi og ressurser. Grupper med forskjellig tilgang til funksjonalitet har forskjellige behov. 
Identifisering av behov krever også en grundig analyse. I en slik analyse finner vi de felles 
behovene til brukerne. Disse må forklares tydelig fordi hovedgrunnlaget for å utvikle programvaren 
er brukernes behov. Hvis det første fundamentet gjøres feil så følger hele prosjektet denne 
retningen. Utviklingen skal følge brukernes behov uansett om behovet endrer seg i løpet av 
utviklingsperioden eller ikke. Jevnlig kontakt mellom utviklingsteamet sikrer god forståelse og 
identifisering av brukernes behov. Vi har selv hatt en fortløpende kommunikasjon og et kontinuerlig 
samarbeid med brukerne. 
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 6.1.2 Etablere et team som inkluderer representanter fra alle brukermålgrupper 
Etablering av et prosjektteam med representanter fra forskjellige brukermålgrupper trenger god 
kommunikasjon og samarbeidsmuligheter. Prosjektteamet bør inkludere et passelig antall 
representanter fra alle brukermålgruppene. I tillegg kan det være andre nøkkelpersoner som er 
involverte i prosjektet, som også bør vurderes som mulige medlemmer. Tid, sted og økonomiske 
ressurser kan være begrensninger for å ha et prosjektteam med mange medlemmer fra alle 
målgruppene. Når det gjelder applikasjoner med flere ulike målgrupper så er brukerne ofte fordelt 
over forskjellig tid og sted. Det å kunne kommunisere med alle deltakerne for å arrangere tester, 
møter, intervjuer, osv. kan være en utfordring for prosjektledere. Vi har observert at ikke alle 
brukere er like interesserte i å delta i aktivitetene i utviklingsprosjektet. Brukere som var ansatte i 
organisasjonen var aktive deltakere, men bare få prosent av andre brukere ønsket å delta. 
Motivasjon kan være en viktig faktor for hver deltaker som deltar i et prosjektteam. Blant noen 
motiver som var observert i vårt tilfelle for å etablere et prosjektteam var følgende: Behov, 
utdanning, lønn, gevinst og kjennskap. Alle disse motivene var sterke virkemidler for å få samlet 
prosjektteamet bortsett fra det siste, som var tilfellet for noen få brukerundersøkelser. Brukerdata 
som er viktige for å gjennomføre et prosjekt, trenger engasjement fra brukernes side, som igjen er 
avhengig av brukernes motivasjon. For noen av deltakerne kan det være flere motiver involvert for 
å være medlem av prosjektteamet. Det viktigste motivet som har bra potensial for å engasjere 
brukere effektivt er behov. Det ble observert at brukere som ville benytte verktøyet oftere for å 
gjøre oppgaver var mest engasjerte og aktive. Det var også noen brukere i samme målgruppen som 
benyttet verktøyet litt mindre enn andre. De var ikke like engasjerte. På slutten av prosjektet prøvde 
medlemmer i administratorgruppa å bruke tiden for å gjøre alt de kunne for å samarbeide godt med 
utviklerne. Våre erfaringer fra dette prosjektet tilsier at brukere til prosjektteamet bør velges ut ifra 
hvor stort behov de har for å bruke programmet. De som har mest behov for programmet vil 
sannsynligvis gjøre en større innsats. Da kan prosjektlederen med større sikkerhet få en gruppe som 
vil være aktiv, og medlemmene kan følgelig få et bedre samarbeid. Ansvarsfordeling mellom 
medlemmene er også viktig i etableringen av et prosjektteam. 
 
Behov og lønn var de sterkeste motivene for både administratorer og IT-vakter. Behov virket litt 
sterkere hos administratorer enn IT-vakter fordi IT-vaktene var deltidsansatte og bruke systemet så 
lenge de var ansatt på HiO men situasjonen for administratorgruppa som er faste ansatte, er noe helt 
annet. Administratormedlemmer ville gjøre alt for å få best mulig resultat av prosjektet men et så 
sterkt engasjement så vi ikke fra IT-vakter. Kjennskap var noe som vi har brukt for å få noen av 
låntakergruppa i utviklingsprosessen. Det var ikke flere muligheter for prosjektlederen til å få denne 
gruppa mer aktiv i utviklingen. Utviklere jobbet for å fullføre utdanningen og ingen andre motiv var 
mer effektiv enn å få best mulig resultat i studiet. IT-driftavdelingen fulgte med på utviklings-
prosessen for å produsere et brukbart produkt som er lett å drifte og vedlikeholde. De vil få mindre 
problemer etter at systemet er ferdig og settes i drift. Etter at et prosjektteam er etablert kommer vi 
til neste steg som er å dele ansvar mellom medlemmer. Ansvar for å teste prototyper og forbedret 
versjon av applikasjonen med full tilgang ble gitt til administratorer. De hadde ansvar for å være 
kontaktpersoner mellom utviklere og andre grupper. De koordinerte også arbeidet etter tidspunkter 
som passet for testing, møter og plassering av utstyr og kontor. IT-vakter hadde også ansvar for å 
delta aktivt i brukbarhetstestene som ble gjennomført hver fjerde uke. Samtidig måtte de teste en 
mindre versjon av applikasjon som var installert på arbeidsmaskinen deres. De hadde plikt til å gi 
tilbakemelding for at utviklere skulle bli informert om eventuelle defekter i systemet eller om 
forslag til forbedringer fra brukere. Låntakere var anonyme frivillige brukere som har deltatt bare i 
en runde aktivitet og hadde ikke ansvar i utviklingsperioden. 
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 6.1.3 Brukernes behov og ønsker endrer seg parallelt med systemutviklingen 
Vi har observert at brukernes behov og ønsker ofte endres i ettertid. Dette kan være en av årsakene 
til at et produkt blir mindre populært blant brukerne etter lengre tids bruk (kapittel 1.2). Et eksempel 
på det er blokkeringsfunksjonen i AV-Systemet, som skal blokkere et enkelt utstyr for en låntaker 
slik at andre ikke kan reservere utstyret i den samme perioden. Funksjonen ble nøye diskutert og 
planlagt sammen med oppdragsgiver før den ble implementert og testet. Brukerne (testdeltakerne) 
likte funksjonen og var veldig fornøyde med resultatet. Noen måneder senere mottok vi 
henvendelser med ønske om at funksjonen skal kunne blokkere flere typer utstyr på en gang. I dette 
tilfellet var dette noe som ikke kunne implementeres fordi henvendelsen kom en måned etter at 
videreutviklingen av programmet hadde stanset. Selv om funksjonen ble laget etter brukernes behov 
og fungerte slik som brukerne ønsket ved førstegangsbruk, så oppdaget de etter kort tid nye 
forbedringsmuligheter til funksjonen. Dette er en iterativ utviklingsprosess som må holdes i gang 
dersom man ønsker å ivareta brukernes tilfredshet. 
 
Et annet eksempel er funksjonen for mangler. Helt i begynnelsen av prosjektet ble vi kjent med 
brukernes behov for å ha en funksjon for å sjekke utstyr for mangler før det blir ut- eller innlevert. 
Funksjonen ble laget og brukerne ble tvunget til å sjekke utstyr for å registrere/oppdatere mangler 
før de kunne gå videre til å låne ut/levere inn utstyret. Figur 6.2 viser hvordan denne funksjonen ser 
ut. 
 
I det første eksempelet var endringen i behovet et ønske om enda mer eller forbedret funksjonalitet. 
Vi så at brukerne var fornøyde med funksjonen på det tidspunktet funksjonen ble laget og også 
under testingen noen måneder senere. Men behov og ønsker kan utvikle seg parallelt med 
utviklingen av teknologien. Brukerne blir fornøyde på det tidspunket løsningen blir laget, men 
suksessen blir glemt kort tid etter oppdagelsen; de tenker på forbedringer og nyskapning hele tiden. 
Selv om folk er fornøyde med et nytt verktøy, så stopper ikke utviklingstoget der. Det er en helt 
naturlig del av utvikling og nyskapning. I det andre eksempelet snakker vi om en funksjon som 
tvinger brukerne til å sjekke utstyr for mangler. Brukerne har tidligere fortalt hvordan de har mistet 
mye ekstrautstyr som følge av inn- og utlevering av utstyr uten at ekstrautstyret ble kontrollert. De 
hadde behov for en funksjon som kunne tvinge IT-vaktene til å undersøke om det finnes mangler 
før de går til inn- eller utlevering. Noen måneder etter implementeringen av funksjonen fikk vi en 
henvendelse fra brukerne med ønske om å endre funksjonen til en tilstand hvor brukere frivillig 
sjekker mangler ved utstyret. Dette ønsket er en klar motsigelse til brukernes behov. Dette reiser 
flere nye spørsmål om brukernes behov og ønsker: I hvilken grad kan brukere delta i design av 
programvareapplikasjoner? Hvorfor endrer brukere krav/ønsker i løpet av utviklingen? Hva kan 
være relasjonen mellom brukernes behov og ekspertise, hvilken av dem overstyrer den andre? 
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 Videre-knapp Registrerte mangler Innleveringsknapp som blir tilgjengelig 
etter at videre-knappen har blitt trykket. 
Figur 6.2: Registrering av mangler ved innlevering av utstyr. 
 
 
6.2 Design 
 
Design kan defineres som å utforme ideer om noe nytt. Det er to typer design: konseptuel og fysisk 
design (Sharp, Rogers og Preece, 2007, s.540-554). Konseptuel design er å utforme ideer på papir 
eller noe lignende, som viser et bilde av produktet. En konseptuel design kan også lages med tekst 
eller kombinert tekst og tegning. Fysisk design er å lage en mindre versjon av sluttproduktet med en 
begrenset funksjonalitet som ligner på sluttproduktet (se kapittel 3.1.7). Det finnes flere 
designtilnærminger som blir brukt avhengig av type produkt som skal produseres, og hvem som 
skal bruke produktet. Valget av designtilnærmingen for dette prosjektet var enkelt fordi brukere var 
hele tiden i hovedfokus. En type brukerdeltakelse design (PD) ble valgt som gir mer innflytelse til 
brukere for å delta i aktiviteter i forskjellige faser i uviklingsprosessen. Målet var å designe et 
brukbart produkt. Et viktig steg var å identifisere brukere og deres behov (se kapittel 4.2.1). 
Tilnærmingen som ble brukt i prosjektet, gir mulighet for brukerne til å delta i aktiviteter og ikke 
minst gir det innflytelse i beslutningsprosesser til brukere. 
 
6.2.1 Farger og bilder blir raskere gjenkjent enn svart-hvitt tekst 
Nesten alle deltakere i brukbarhetstester som ble gjennomført, har vært fornøyd med å vise output 
av informasjonslister i farger. Hver farge i systemet representerer en status for utstyr. På den måten 
kan brukeren skille mellom ledig, utlån, reservert, etc. fortere enn å lese tekst for titalls utstyr. 
Deltakerne i test 2 har prøvd å søke etter utstyr og sorterte liste ved å klikke på cellene, så fikk de se 
hver statusgruppe i sin farge. På den måten klarte brukerne å gruppere utstyr i ledige og ikke ledige 
(reserverte, borte, reparasjon, etc.) grupper. Lediggruppen med grønn farge kan bli sett enklere blant 
andre farger enn å skrive ut lista i svart hvit. Det er veldig enkelt for brukeren å huske at ledig er 
markert med grønn farge. Vi hadde en oppgave i testen for å teste hvor vidt deltakerne liker farger i 
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 lister, og hvor effektivt det er å bruke farger. Oppgaven var om å finne lydopptakere som har status 
som ledig. Deltakere klarte å finne lydopptakere, sortere lista og se en grønn blokk av ledige 
lydopptakere.  Resultatet av test 2 viste seg at 100 % av deltakerne var imponerte over måten data 
ble presentert på skjermen. De ga bare positive tilbakemeldinger og var fornøyde med 
datapresentasjonen. Poon (2008, s. 32) beskriver sine observasjoner slik: ”Coloring used to help 
users with such a visual impairment to better utilize the program without having actually read the status 
text. Users who have difficulty seeing small objects would not have to necessarily read the words 
’operational’ or ’offline’, but could rather understand the status of the system by its green and red text 
highlights, respectively”. Dette er det samme som vi også har observert i denne forskningen. Litt mer 
detaljert informasjon: å se reserveringsnummer dersom utstyret er reservert, se utlån i fet skrift 
dersom det finnes utstyr i purringslista og kontekstmenyen er tilgjengelig bare for de aktuelle 
radene i lista som tilhører funksjonen. For eksampel: Kopier reserveringsnummer er kun 
tilgjengelig hvis brukeren høyreklikker på et utstyr som er reservert og send til innlevering, er kun 
tilgengelig for utstyr som er utlånt. Vi synes at å gjenkjenne farger er raskere enn å lese tekst. 
Derfor brukte vi farger for å gruppere data i lister; noe som deltakerne i testen også likte. ”User 
interfaces that have a high aesthetic value tend to be more usable and lead to a more positive user 
experience” (Poon, 2008, s. 31). Det at brukere gjenkjenner farger og finner resultatene raskere kan 
bekrefte at bruk av farger har gjort produktet mer brukbart. 
 
6.2.2 Brukere finner egne måter å benytte programmet på 
Den gamle versjon av programmet kunne ikke skrive ut lister. Implementering av en skrivefunksjon 
var et krav fra brukerne, og de nevnte det som en viktig funksjon som var påpekt som en mangel i 
den gamle versjonen. Samme funksjon ble implementert og testet av brukerne. De var fornøyde 
med å bruke funksjonen og har gitt gode tilbakemeldinger. Etter en periode spurte de om å forbedre 
innstillinger for skrivefunksjonen for å kunne skrive ut kolonner med både mye og mindre tekst i et 
passende format. Vi har oppdaget at brukerne har brukt en annen funksjon for å skrive ut (”Lagre 
som Excel”) og ikke skrivefunksjonen. Her viser det seg at opplæring og oppfølging av systemet 
også har en viktig rolle i utvikling av programvareutvikling. Selv om det er mulig å skrive ut en 
Excel fil, gir det ikke den samme kvalitet som er laget for å skrive ut lister. Det at brukere bruker et 
produkt for sine behov mens produktet er laget for et annet formål, kan ikke være normal praksis i 
PD, selv om produktet blir laget i samsvar med brukerens behov og krav. Men å lage sine egne 
snarveier for å gjøre oppgaver kan ha mange andre grunner blant annet: Lite opplæring, mangel på 
brukerveiledning, komplisert funksjonalitet og etc. Senarioet ”mangel på brukerveiledning” kan 
være riktig tilfelle fordi i det tidspunket som systemet er i bruk er ingen brukerveiledning 
tilgjengelig. 
 
6.2.3 Vanskeligheter med å ta beslutninger ved uenighet i prosjektteamet 
PD gir mulighet til alle deltakere i et prosjektteam å delta aktivt i design. Uenigheter mellom 
medlemmer i et team kan være en vanlig sak, men å ta beslutninger når man har flere riktige 
alternativer kan være litt vanskelig. Partene i en sak argumenterer med at deres løsning er effektiv, 
god, trygg, osv. I slike tilfeller kan man ta inn andre faktorer som økonomiske ressurser, tid, 
teknologi, muligheter, osv. En slik uenighet ble observert i utviklingsperioden i dette prosjektet. 
AV-Systemet (den opprinnelige versjonen) var avhengig av internett. Det betyr at man kunne ikke 
bruke programvaren uten nettilgang. Vi (utviklere) var svært uenige om å endre koden for også å 
kunne starte applikasjonen uten tilgang til internett. Målet med å kunne starte og bruke 
applikasjonen offline var egentlig starten på en ny utviklingsfase. Det handlet om å kunne registrere 
innlevering når internettilgang er utilgjengelig, med synkronisering av lagret data fra lokal database 
(XML fil) til sentral database når nettverket er tilgjengelig igjen. Måten å hente innloggings-
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 informasjon ble endret slik at innloggingsinformasjon for å starte applikasjonen hentes fra en lokal 
XML fil. Målet var å kunne bruke applikasjonen uten internettilkobling. Argumentet for å kritisere 
denne løsningen var at: ”Hvorfor starter vi en utviklingsfase mens vi ikke har tid til å gjøre den 
ferdig?”. For å løse den interne uenigheten måtte vi diskutere saken i et møte med resten av 
prosjektteamet. Prosjektteamet har bestemt å beholde funksjonen selv om vi ikke får tid til å fullføre 
hele utviklingsfasen. Etter at disse endringene ble implementert, ble systemet mer stabilt og 
utilgjengelighet av internett eller database har ikke ført til systemkrasj. Det var bare utviklerne og 
administratorene som hadde tilgang til den omdiskuterte funksjonaliteten. IT-vakter og låntakere 
har ikke tilgang til deler av disse ressursene og vet heller ikke om teknikken som står bak disse 
funksjonene. Så det var mest naturlig å holde dem unna ting som ikke var relevante for dem. 
 
6.2.4 Utfordringer ved å inkludere brukere i beslutningsprosesser 
Det er ikke alltid helt problemfritt å inkludere sluttbrukere i utviklingsprosjekter. En ting er å utføre 
intervjuer og tester, noe helt annet er når brukerne skal ta del i beslutningsprosesser. Det er nettopp 
her det kan oppstå konflikter mellom utviklere/designere og brukere. I tillegg er det også vanlig at 
personer fra andre fagfelt er involvert i prosjektet, og da er det desto flere å forholde seg til. Det er 
heller ikke uvanlig at det er mer enn én målgruppe av brukere, i så fall må man ta i betraktning 
deres ulike behov, ønsker, forståelse, erfaring og synspunkter. 
 
6.2.4.1    Samarbeid 
Samarbeid er et fellesarbeid mellom flere mennesker. Samarbeidet kan være langsiktig eller 
kortsiktig med et felles mål. Kortsiktig samarbeid trenger ikke å ha et felles mål for begge eller flere 
parter i et stort prosjekt, men bare gjøre noe sammen i deler av arbeidet. Denne modellen av 
samarbeid kalles på engelsk ”cooperation”. Part nummer to i samarbeidet trenger ikke å bekymre 
seg for resultatet av prosjektet. De bare ville hjelpe og gjør noe mens de ikke har ansvar for 
sluttresultatet. En dypere form for samarbeid er ”collaboration” hvor begge (eller flere) parter i 
samarbeidet har ansvar for sluttresultatet, og de har et felles langsiktig mål. Det målet er 
sluttproduktet. I AV-System prosjektet kan vi si at bare utviklere, administrator og IT-drift hadde 
det fellesmålet, ”forbedring og utvikling av AV-System”, resten av medlemmene i prosjektteamet 
har vært med på den lettere versjonen av samarbeidet. Motiv spiller en viktig rolle i samarbeid. 
Administrator og IT-drift skal bruke systemet i flere år, og de bruker systemet som et verktøy. Jo 
mer brukbart systemet er, jo enklere blir arbeidssituasjonen for disse gruppene. Utviklere ville lage 
noe brukbart som er bygget på brukernes krav. De ville få gode erfaringer med utvikling og til slutt 
ville de også få best resultat til eksamen. Veilederens oppgave var å hjelpe prosjektteamet med gode 
råd og veiledninger for å få best mulig resultat. Han kontrollerte timeplaner, arbeidsplaner og 
utviklingsprosesser i alle faser i utviklingen, og sørget for å dokumentere hele arbeidet i rapporten. 
Sammensetting av disse motivene var en god drivkraft for et godt samarbeid mellom gruppene. IT-
vakter har samarbeidet bra med andre grupper i prosjektteamet. Forskjellen mellom samarbeidet 
som de har vært med på og andre grupper som administratorer, var at IT-vakter ikke hadde et 
langsiktig felles mål som resten av prosjektteamet. De har gjort det veldig bra, men de hadde ikke 
ansvar for å få det beste sluttproduktet. De har fulgt med på deler av forbedringsaktiviteter og 
resultater i utviklingen, men sluttproduktet var ikke deres hovedmål. 
 
6.2.4.2    Kommunikasjon 
Kommunikasjon er definert som å stå i forbindelse med andre mennesker for å utveksle 
informasjon. Kommunikasjon er en toveis prosess mellom sender og mottaker av informasjon. 
Prosessen kan foregå i sanntid eller til ulik tid avhengig av situasjonen for sender og mottaker, også 
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 metoder som blir brukt. I et samarbeidsprosjekt er kommunikasjon det viktigste konseptet som 
andre konsepter som samarbeid og koordinasjon er avhengig av. God kommunikasjon kan resultere 
i bedre samarbeid og koordinasjon. I vårt tilfelle ble følgende metoder brukt for å kommunisere 
med andre i prosjektteamet: Ansikt til ansikt, telefon, SMS og e-post. E-post var en av metodene 
som ble mye brukt for kommunikasjon til ulik tid. E-post ble brukt for å overføre informasjon og 
datafiler mellom medlemmer i prosjektteamet. E-post fungerte veldig bra for oss, og den var brukt 
mellom alle brukergrupper i hele utviklingsperioden. Denne metoden hadde ingen begrensning når 
det gjelder tid, sted og persontilgjengelighet. Det eneste kravet for å bruke e-post var å ha en e-
postkonto og nettilgang. Telefon og sms ble brukt i tilfeller der vi hadde en hastesak. Direkte 
samtaler ble mye brukt med noen begrensninger. Ofte måtte vi planlegge for å treffe en gruppe eller 
et medlem i en gruppe på en tid som passet for begge parter. Sted var den andre delen av 
begrensningen som vi ikke hadde den tilgang til som vi ønsket på visse tidspunkt. Problemer med 
persontilgjengelighet, passende tid og sted ble ofte observert ved bruk av direkte samtale metoden. 
Utviklere hadde kontor på HiO hvor to av brukergruppene IT-vakter og administratorer også hadde 
kontor. Utviklerne var tilgengelige for brukergrupper, men motsatt vei var litt vanskeligere. Brukere 
var opptatte av å gjøre sine vanlige arbeidsoppgaver men utviklere hadde bare fokus på 
utviklingsprosjektet. Prosjektet var første prioritet for utviklerne mens for brukerne lå det langt ned 
på prioriteringslista. 
 
6.2.4.3    Koordinasjon av arbeid 
Malone og Crowston (1990, s. 361) beskriver koordinasjon som ”the act of managing 
interdependencies between activities performed to achieve a goal”. Denne beskrivelsen er utarbeidet fra 
den bredere definisjonen ”the act of working together harmoniously” (sitert i Malone og Crowston, 
1990, s. 358). Koordinering av arbeid er svært avhengig av kommunikasjonen. Koordinasjon er en 
samordningsmekanisme av arbeid som ofte skjer via avtaler, planer som er planlagt, og alle aktører har 
plikt til å følge planen. Koordinatorer må følge arbeidsprosessen og dersom endringer skjer i løpet av 
arbeidsperioden, så må koordinatorer fikse planen slik at den stemmer med situasjonen. Ofte har 
koordinatorer erfaring fra tidligere prosjekter og er kjent med situasjoner som en kan møte i løpet av 
utviklingen. Prosjektveilederen, administratorer og utviklere har samarbeidet sammen i hele 
utviklingsperioden og har koordinert arbeidet. God kommunikasjon og lett persontilgengelighet gjorde 
koordineringsarbeidet enkelt og greit. 
 
6.2.4.4    Ekspertise/kunnskapsnivå 
Å inkludere brukere i designfasen og beslutningsprosessen krever grunnleggende kjennskap til 
teknologien som skal utvikles. Vi har erfart at for å forklare teknologi, funksjonalitet, osv måtte vi 
bruke begreper som var ukjente for deltakere i møter. Disse begrepene måtte forklares igjen for å 
forstå meningen med diskusjonen. Utviklere har prøvd å snakke et språk som er forståelig for 
brukere i diskusjoner. Det ble observert at brukere samarbeidet med hverandre for å forklare et 
begrep til hverandre som enten ble sagt eller skrevet av utviklere. Brukere med mer kjennskap til 
teknologi prøvde ofte å forklare ting på en enklere måte til andre brukere. Brukere med mer 
kunnskap har bygget en bro rolle mellom andre brukere og utviklerne. Vi har sett at ting som var 
vanskelig å forklare for mesteparten av medlemmene i en brukergruppe, ble meldt til utviklere via 
en bruker som hadde bedre kjennskap til teknologi. Da er det naturlig at brukerne med høyere 
kunnskapsnivå blir involvert på et høyt nivå i designfasen. Disse brukerne var gode støttespillere for 
å identifisere brukernes behov og krav. Det ble observert at brukere med mer erfaring og 
kjenneskap var mer kritiske til systemet enn andre brukere. De ville ofte ha forbedringer også til 
forbedrete funksjoner som var foreslått før av samme bruker. Brukere med mindre erfaring og 
kjenneskap til systemet var ofte fornøyde og kritiserte veldig lite. Vi har fått mye hjelp til å 
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 identifisere brukernes behov, systemdefekter og feil systemoperasjon av brukere med lengre 
erfaring og høyt kunnskapsnivå. 
 
6.2.4.5    Ulike meninger om en enkelt sak 
Det som ofte blir sett i demokratiske beslutningsprosesser er ulike meninger. Folk har forskjellige 
interesser og synspunkter og derfor ser de på fakta ulikt. Personer fra forskjellige fagområder ser 
også helt annerledes på problemer og løsninger. Her kan vi sammenligne prosess- og produkt-
forbedring med HCI faget. I prosess- og produktforbedring må prosjektteamet begrense sine 
aktiviteter innenfor flere rammer: Økonomiske ressurser, tid, teknologi, prosess osv. De er veldig 
nøye med å måle ting både før og etter en forbedring i de gitte rammene. Det som er viktigst i HCI 
er å utvikle et brukbart produkt som er lett å lære, huske, like, bruke og relativt feilfritt. HCI tar ikke 
hensyn til de begrensningene som er tilfelle for prosess- og produktforbedring.  En iterasjon av 
design, testing, evaluering og forbedring for å få et brukbart produkt har ikke plass i prosess- og 
produktforbedring på den måten. Vi kan tenke oss at to personer innenfor de to fagfeltene kan se på 
problemer og løsninger på forskjellige måter. Ulike meninger ble observert i utviklingsperioden, 
som førte til diskusjoner og bedre forståelse av problemer og løsninger (se kapittel 6.2.3). 
 
6.2.4.6    Utviklingsprosessen bør guides av designeren 
Selv om vi ønsket at brukerne selv skulle ta litt initiativ og bli aktive medlemmer i 
uviklingsprosessene, så fant vi fort ut at det ikke alltid er slik i den virkelige verden. Det må sies 
derimot at noen personer har vært mer aktive og har vist mer interesse enn andre. Det har naturlig 
nok også oppstått situasjoner der personer med ulik teknologikunnskap har diskutert nokså tekniske 
sider ved systemet. Noe som har resultert i noe ulik oppfatning av diskusjonen. Det er altså opp til 
designerne å veilede og oppmuntre brukerne til aktiv deltagelse, og å tilpasse språkbruken slik at 
alle deltagerne forstår hverandre. Det ikke alltid like enkelt som det høres ut som. Alle brukerne har 
sine egne arbeidsoppgaver som de må ta hånd om hver dag; noe som gir lite rom for diskusjoner, 
tester, intervjuer, møter og så videre. I begynnelsen tenkte vi at dersom vi fikk brukerne til å forstå 
hvordan deres medvirkning ville forbedre brukbarheten av programmet, så ville interessen deres bli 
større. Erfaringen viste derimot at det skal mye mer til. Det var ikke før etter at brukerne fikk en 
utgave av den videreutviklede applikasjonen at interessen økte betraktelig. Da kunne de bruke den 
uforstyrret og når de selv ønsket. 
 
 
6.3 Evaluering 
 
Evaluering samler og analyserer informasjon om brukerne og deres erfaringer når de gjør 
interaksjon med et produkt eller en prototype. Evaluering er viktig for å sjekke om brukerne kan 
bruke produktet og om produktet dekker brukernes behov. Det er sluttbrukere som skal evaluere 
produktet utviklingsmodeller som fokuserer på brukere for å se om produktet tilfresstiller brukernes 
behov og krav.  Hvor og når produktet/prototypen skal evalueres kan variere avhengig av situasjon 
og prosjekt typen. I dette prosjektet brukte vi et brukbarhetslab, og i tillegg ble en evalueringsrunde 
i driftsfasen gjennomført. Det å fange opp mest mulig brukeropplevelse kan nås i en virkelig 
arbeidssituasjon. I brukbarhetstester er alt forbredt på forhånd (rekkefølgen på oppgavene, brukere, 
osv). Oppgavene blir gjort i en kunstig situasjon. Erfaringer fra dette prosjektet viser at 
produktevalueringen i brukbarhetstestene klarte ikke å fange opp alle typer feil (se kapittel 6.3.1). 
En ny runde av evaluering i driftfase som var gjennomført i arbeidssituasjon, fullførte jobben og 
gjorde produktet feilfritt. De fleste brukeropplevelsene som blir diskutert her, er observasjoner fra 
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 gjennomførte brukbarhetstester. Brukere var involvert i evalueringsfasen og har vært med på å 
bestemme om en funksjon er brukbar. Forbedrete funksjoner som også ble godkjent av brukere, fikk 
status som brukbar funksjon og ble tatt ut av forbedringsrunden. Funksjoner som ikke fikk status 
som godkjent av brukere ble forbedret i en ny runde av forbedring mens funksjonen var feilfri. 
Hvordan evalueringene ble gjennomført i dette prosjektet finner man i appendiks A, B, C og D. En 
oppsummering av resultater fra de fire rundene med evaluering finner man i kapittel 5.5. I dette 
kapitlet diskuteres funnene og observasjoner av brukeropplevelse som er resultat av analyse av 
samlet data i utviklingsperioden. 
 
6.3.1 Observasjoner i lab og arbeidssted 
Metoder som ble brukt for å samle inn informasjon var direkte observasjon, brukbarhetstesting, 
brukerundersøkelser, møter, tilbakemeldinger og intervjuer. Innsamlede data viser forskjeller 
mellom brukernes oppførsel og reaksjon mot systemet i lab og arbeidssted. Vi har også observert at 
systemet reagerte forskjellig i de to situasjonene. Brukerne måtte gjøre oppgavene i en kunstig 
situasjon (lab) hvor alt var planlagt på forhånd. Data som skulle behandles av applikasjonen var 
sjekket og testet på forhånd for å teste akkurat den funksjonen som skulle testes. Brukerne fikk 
oppgavene med en bestemt tidsfrist for å gjøre hver oppgave, og de fikk beskjed om å gå over til en 
annen oppgave dersom de ikke kunne gjøre oppgaven i god tid. Utviklere hadde rollen som 
veiledere for brukere i brukbarhetstester. De presenterte oppgavene og endringene som ble gjort i 
systemet etter siste forbedring. Oppgavene ble valgt blant de vanligste oppgaver som brukerne 
utfører daglig i på jobben. Utviklerne forventet at brukeren bruker de vanligste framgangsmåtene 
fordi programvaren var testet for slike situasjoner og det fungerte greit, men i noen tilfeller der 
brukerne brukte nye eller tilfeldige fremgangsmåter, oppdaget vi at systemet klarte ikke å gjøre 
oppgavene. Noen flere defekter ble observert i overgangfasen (fra test til driftfasen). En av 
grunnene var at data i databasen var sortert og alle andre omgivelser i laben var forbredt og testet på 
forhånd, men i driftsfasen behandlet applikasjonen en database som ikke var forberedt på forhånd. 
Brukerne som brukte systemet gjorde oppgavene på en annen måte enn det som ble observert 
tidligere og noen ganger ble nullverdier lagt inn i databasen som skapte problemer for 
applikasjonen. Defekter som var oppdaget i driftfasen måtte fikses umiddelbart for å unngå 
systemkrasj. 
 
En av grunnene som styrker posisjonen til PD (eng: participatory design) er at bruker-
medvirkningsnivået i denne tilnærmingen er høyere enn andre designtilnærminger. Brukere som en 
del av designergruppe kan være med både i design og testing av programvaren. Vi vet at de som 
sitter og utvikler et system, særlig programmerere, må tenke på alle mulig situasjoner som kan 
oppstå for programvaren. Våre observasjoner viser at helt enkle feil som ikke var observert av 
utviklere under testing og utvikling av systemet, ble oppdaget av en eller flere brukere. Folk med 
forskjellig utdanningsbakgrunn, arbeidserfaring, kjønn, alder, etc. tenker forskjellig og bruker ofte 
forskjellige fremgangsmåter for å gjøre samme oppgave. Å øke brukermedvirkning i design av 
programvareapplikasjoner ved å inkludere representanter for alle i prosjektteamet, kan øke 
kvalitetsnivået av produktet og redusere sannsynligheten for defekt i programvareapplikasjonen. 
 
Nye moduler og funksjoner var laget under utviklingsperioden og eksisterende funksjoner var også 
forbedret. Etter å ha utført endringer måtte resultatet av endringene presenteres for resten av 
prosjektteamet særlig for brukere i møter og brukbarhetstester. Situasjonen under driftstesten var 
annerledes, og vi har sett flere diskusjoner mellom deltakere i prosjektteamet særlig brukerne. Det 
var de som har vært mest aktive i denne perioden og har funnet mest hull i systemet som ikke var 
oppdaget før. En annen forskjell i denne perioden var at det var brukerne som måtte forklare 
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 situasjoner som de har opplevd under bruk av applikasjonen i arbeidssituasjonen. Utviklere ble mer 
overbevist om at forskjellige brukermålgrupper bruker forkjellige fremgangsmåter for å gjøre 
oppgaver. Dette kan skape problemer for applikasjoner som var designet og testet bare av utviklere 
eller en spesiell brukermålgruppe. Programvareapplikasjoner som brukes av flere brukermålgrupper 
må håndtere mange fremgangsmåter og forskjellige mulige situasjoner. For å håndtere så mange 
fremgangsmåter må man øke graden av brukermedvirkning med flere målgrupper slik at utviklings-
teamet kan se på problemet og løsningene fra flere synspunkter. En slik design kan være forbredt på 
mange flere situasjoner og gir mer trygghet og sikkerhet til programvareapplikasjonen. Det er 
mange problemer som har oppstått i arbeidssituasjoner som utviklere ikke har sett eller opplevd, 
derfor er det viktig at sluttbrukernes meninger blir tatt hensyn til når et program skal designes. 
 
Observasjonene viser forskjeller mellom å utføre arbeid i en lab og på en arbeidsplass. Arbeid som 
blir utført i en lab er ofte koordinert i form av en arbeidsprosess som alle deltakere i den arbeids-
prosessen samarbeider for å utføre. I en virkelig arbeidssituasjon er det vanskelig å vite alle mulige 
situasjoner på forhånd i en arbeidsprosess. Eksampel: Vi har fått meldinger om to tilfeller av samme 
feil ”En bruker klarte å reservere et utstyr som var utlånt”. Ett slikt tilfelle ble testet både før og 
etter denne meldingen, og vi kunne ikke finne et svar på problemet. Vi har prøvd å gjenskape feilen 
i laben men vi klarte det ikke. Dette kan styrke påstanden om forskjellen mellom å utføre arbeid i 
lab og arbeidssted. Det er mange andre faktorer (Tid, Stress, sted, psykologiske faktorer, 
planlegging, osv.) som kan påvirke arbeid på arbeidssted mens samme faktor har mindre eller mer 
effekt i en lab. Planlegging av arbeidsprosess er noe som gjør stor forskjell mellom arbeid som er 
utført i lab og det som skal utføres i en virkelig arbeidssituasjon. Eksempel er en prosess som skal 
føres fra reservering av et utstyr og utlån til bruker A, til innlevering av samme utstyr og gjentaking 
av samme prosess til bruker B. I eksempel på oppgaver som ble utført i laben var prosessen planlagt 
og brukeren reserverte, fikk utstyret og har levert tilbake slik som var planlagt. I praksis vet ingen 
når utstyret ble levert tilbake. Er det greit å gi mulighet til andre brukere å reservere utstyret til den 
datoen som utstyret skal leveres inn? Programvaren (AV-System) sletter alle reserveringer som ikke 
blitt gjort til utlån på utlånsdatoen. Men hva med utstyr som ikke er levert inn av bruker A mens 
bruker B har reservering på utstyret? Reserveringen til Bruker B blir slettet og en e-post blir sendt 
til henne/ham og ber om å gjøre reserveringen på nytt. Er det riktig arbeidsprosess? Dette var et 
eksempel på en arbeidsprosess som kan planlegges i en lab og forskjellen med samme prosess i en 
virkelig arbeids situasjon. 
 
En annen ting som ble observert i brukbarhetstesting var at brukeren har sagt noe som ikke stemte 
med det som han har gjort. Han (deltaker E, brukbarhetstest 3) sa: ”Den høyreklikken [kontekst-
menyen], den er ikke jeg vant med i hvert fall. Fordi vi har ikke den nede [i utlånsskranken]. Det er 
helt sikkert en tilvenning”. Vi har observert i den testen at han har brukt samme funksjonen flere 
ganger. Som Blomberg m.fl. (1993, s. 130) sier: ”There is a well-known axiom in anthropology that 
what people say and what they do are not the same”. Dette er ikke uvanlig. Det betyr ikke at 
brukerne ikke vil si sannheten, men at observasjon har en viktig rolle i identifisering av brukerens 
behov og krav og deres ferdigheter. Dette kan også vise oss at bare brukerens ord om deres 
kunnskap og arbeid ikke kan være tilstrekkelig. Utvikleren må observere selv at brukeren kan utføre 
arbeide slik som brukeren har forklart. 
 
6.3.2 Hvordan reagerer brukere når de har vanskeligheter med å gjøre oppgaver? 
Våre observasjoner i brukbarhetstestene viser at brukerne som sliter mest med enten å gjøre 
oppgaver eller finne informasjon i systemet, har prøvd seg på å klikke på linker, bilder og lister for 
så til slutt å bruke søkesiden. 
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 Dobbeltklikk 
I alle brukbarhetstestene har vi observert at nesten alle deltakerne benyttet seg av dobbeltklikk, 
særlig i følgende situasjoner: 
1. I tilfeller hvor funksjonen var ny og ukjent for brukerne. 
2. I situasjoner hvor de ikke klarte å finne informasjon som de lette etter. 
 
Søk 
Søkefunksjonen ble benyttet litt forskjellig av deltakerne. Noen brukte den som hovedside; det vil si 
at de hadde den åpen mesteparten av tiden. Mens andre benyttet seg av søkesiden som et 
støtteverktøy når de hadde problemer med å gjennomføre en oppgave. Følgende situasjoner for bruk 
av søkesiden ble oppdaget: 
 
1) Deltakere som husket funksjonen fra tidigere tester, prøvde å gjennomføre oppgavene direkte 
fra søkesiden. 
 
Noen av deltakerne har prøvd å bruke søkesiden som hovedside. De søkte etter informasjon og 
brukte outputen videre for å fullføre oppgaven. 
 
2) Deltakere som hadde problemer med å gjennomføre oppgaver ved hjelp av de vanlige 
fremgangsmåtene, prøvde å gjøre oppgavene gjennom søkesiden. 
 
Denne oppfatningen av å bruke søk for å finne all mulig informasjon kommer kanskje fra erfaringer 
med andre søketjenester, som f.eks. Google. Søketjenester på nett er kjent av de fleste brukerne av 
programmet på tvers av målgruppene. Vi har sett at måten deltakerne søker etter informasjon på i 
applikasjonen likner på måten man benytter vanlige søketjenester på internett. For eksempel, de 
fleste deltakerne brukte nøkkelord, som ”bærbar” i stedet for ”Bærbar PC#4 Dagslån”, når de skulle 
finne utstyr eller annen informasjon. En annen likhet mellom søketjenester som Google og søk i 
applikasjonen er at brukeren har enten klikket på outputen eller dobbelklikket på den for å bruke 
informasjonen videre et annet sted i programmet. Det betyr at denne funksjonen er konsistent i 
forhold til andre velkjente verktøy som brukerne er kjent med fra før. Det er klart at å søke etter 
informasjon kan være raskere enn å lese flere sider av tekst for å finne den spesifikke informasjonen 
som man leter etter. Det er kanskje denne effektiviteten som gjør funksjonen brukbar og populær 
blant brukerne. En annen grunn til at de ofte prøvde å bruke søkefunksjonen i slike situasjoner, kan 
være den forståelsen som de har for søkefunksjoner gjennom erfaring fra andre søketjenester. 
 
Det er viktig å ha koblinger til den samme funksjonen flere steder i kompliserte 
programvareapplikasjoner 
Etter at systemet ble videreutviklet og mange nye funksjoner ble implementert var det ikke lett å 
huske alle fremgangsmåter for uerfarne brukere, derfor laget vi koblinger til de samme funksjonene 
flere steder i applikasjonen. På den måten kan både erfarne og uerfarne brukere bevege seg enkelt i 
programmet. Eksampel på slike linker som hjelper brukere med å finne informasjon i fleste steder i 
systemet er kontekstmenyen. Kontekstmenyen er en meny som fungerer i nesten alle lister som vi 
har i programmet og i menyen kan brukeren finne de eksisterende funksjoner som brukeren trenger 
for å utføre en oppgave ikke bare på samme side, men også velge objekter i listen og sende dem 
videre til andre sider for å fullføre operasjonen. Under ser vi to eksampler av kontekstmenyer med 
liknende meny i forskjellige vinduer (figur 6.2). 
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 Kontekstmeny for utstyrslisten Kontekstmeny for utlånslisten 
Figur 6.2: Kontekstmenyen for ulike lister. 
 
 
Resultatet av intervjuer og brukbarhetstester viser at de aller fleste brukere liker å ha flere 
muligheter for å gjøre en oppgave i komplekse systemer. Både erfarne og uerfarne brukere var 
positive til måten å støtte brukere via linker til samme funksjon flere steder i programmet. 
 
6.3.3 Vanskeligheter med evaluering 
Evaluering av PFM kan være litt vanskeligere enn singel bruker programvareapplikasjoner. Singel 
bruker applikasjoner har bare en brukergruppe mens PFM har flere grupper med forskjellige 
tilgangsrettigheter som gjør litt vanskeligere å evaluere data. Administratorer hadde tilgang til all 
data og funksjonalitet i systemet, mens IT-vakter hadde begrenset tilgang både til lagret data også til 
funksjonalitet. Da var det ikke mulig å ha de to gruppene på et felles møte når møtet skulle handle 
om full funksjonalitet eller sensitive data. Å dele møter, tester og evalueringer med forskjellige 
grupper trenger mer tid og ressurser. Det kunne vært enda vanskeligere hvis forskjeller mellom 
gruppene hadde vært større når det gjelder: Utdanning, språk, alder, erfaring, osv. Her går vi ikke 
inn i disse temaene. Evalueringer av data fra en målgruppe skal skje sammen med representanter fra 
samme gruppe. I en runde av aktiviteter i livssyklusmodellen (se kapittel 3.1.3) har sirkelen av 
faser: Identifisering av behov og krav, design/redesign, testing og evaluering. Brukere som deltar i 
testing må enten være tilstede under evaluering eller få vite om resultatet av evaluering, redesign og 
forbedringen. Da kan vi bli sikre på at de endringene som skal bli gjort eller er gjort i applikasjonen 
er det samme som brukerne ville ha. Alle endringer må bli godkjent av brukerne før 
implementering. Inkludering av flere brukergrupper med forskjellig tilgangsrettigheter til ressurser i 
evalueringsfasen må være separate evalueringer. Dette viser at evalueringen er tidskrevende og 
krever mer ressurser. En annen forskjell mellom de to er at i PFM kan en brukergruppe utføre en 
oppgave ved å bruke funksjon A, mens en annen gruppe som har tilgang til funksjonen får langt 
dårligere resultater. Et annet eksampel som ble observert var at en brukergruppe likte å bruke en 
funksjon mens en annen gruppe av brukere mente at det var vanskelig å bruke funksjonen. Noen 
ville ha ikoner sammen med knapper og linker mens en annen gruppe syntes at det var greit å bruke 
bare tekst (se appendiks D). Disse eksemplene viser at noen av resultatene gjorde det vanskelig for 
prosjektteamet å ta beslutning i noen tilfeller. 
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7. Konklusjon 
 
 
I dette kapittelet presenteres en endelig konklusjon/besvarelse av problemstillingen, basert 
på funnene vi har kommet frem til. 
 
 
 
Problemstillingen i denne oppgaven har vært: Hvordan kan brukermedvirkning i utviklingen av 
programvareapplikasjoner med flere ulike målgrupper tilfredsstille målgruppenes behov? For å 
besvare dette spørsmålet så har vi sett på de tre hovedaktivitetene som utgjør enhver utviklings-
prosess (planlegging, design og evaluering) og hvordan deltagelsen av flere ulike målgrupper 
påvirker disse aktivitetene. Ut ifra dette har vi utformet tre spørsmål, og ved å besvare disse 
spørsmålene så skal vi kunne komme frem til et svar på problemstillingen. 
 
 
7.1 Planlegging 
 
Hvordan påvirkes planleggingsfasen av brukermedvirkningen? 
 
Allerede fra første planleggingsaktivitet var noen brukere aktivt involvert i denne fasen. Ideen for 
videreutviklingen kom fra flere diskusjoner mellom noen IT-vakter og administratorer i noen 
måneder før prosjektet startet. Misnøye med eksisterende programvare har ført til spekulasjoner 
mellom brukere for å finne alternative løsninger. De måtte benytte seg av tilleggsverktøy for å 
utføre enkelte arbeidsoppgaver som skulle vært mulig å gjøre via AV-Systemet. De har brukt penn 
og papir i tillegg til andre programmer for å registrere informasjon som systemet ikke klarte å 
registrere. Behovet for et brukbart system var drivkraften bak den første planleggingen av 
utviklingsprosjektet. Vi kan si at brukerne var involvert i planleggingsfasen, noen mer enn andre, og 
det har skapt trygghet for prosjektet. Kravspesifikasjonen er bygget på brukernes behov og ønsker, 
og som har blitt omformulert og oppdatert ved hver iterasjon av utviklingsprosessen. Da forventer 
man at produktet som et resultat av utviklingsprosessen skal tilfredsstille brukernes behov og krav. 
Den tredje brukergruppen (låntakerne) som brukte bare en liten del av hele systemet var ikke 
involvert i planleggingsprosessen. 
 
Brukermedvirkning hjelper til med identifisering av brukernes behov og krav. Dette vanskeliggjør 
noen sider ved planleggingen, som avgrensingen av prosjektet i forhold til tid, arbeidsfordeling, 
økonomiske ressurser osv. Derfor er det igjen en fordel å evaluere planen oftere. Designernes jobb 
er å planlegge en målrettet forbedringsprosess som er rettet mot identifiserte problemer. Med 
brukere i designteamet kan man være sikker på at planen går på et trygt spor. Å planlegge en 
forbedringsprosess for å løse problemer som i følge brukerne ikke eksisterer kan være kostbart for 
organisasjonen. Løsninger som er lite relevant er en belastning for prosjektet. Med brukere til stede 
i denne fasen kan man sørge for at de riktige problemene blir løst og dermed øke sannsynligheten 
for prosjektsuksess. Kapittel 6.1 viser et forslag til forbedring av ISO 13407 modellen. I følge den 
opprinnelige modellen er planlegging bare gjennomført én gang i begynnelsen av utviklings-
71 
 
 prosessen. Denne forbedringen av modellen er mer i samsvar med virkeligheten. Det er viktig å 
oppdatere planen dersom f.eks. tidsplanen eller andre elementer i prosessen ikke stemmer med 
virkeligheten. Brukerne bør også bli oppdatert om endringene som blir tilflørt i planen, for å slippe 
å finne ut på et senere tidspunkt at de nye endringene ikke er ønsket. 
 
 
7.2 Design 
 
Hvordan påvirkes designfasen av brukermedvirkningen? 
 
Det har vist seg å være veldig fordelaktig for dette prosjektet å inkludere representanter fra 
målgruppene i designprosesser og avgjørelser. Brukerne er tross alt eksperter når det gjelder deres 
egne behov. Da er det naturligvis en fordel for designerne å ha dem med på laget for å kunne 
diskutere eventuelle problemer som måtte dukke opp og finne løsninger som dekker brukernes 
behov i stedet for å ha bare designernes egne oppfatninger av hva brukerne vil ha. 
 
”User involvement is the key concept in the development of useful and usable systems and 
has positive effects on system success and user satisfaction” (Kujala m.fl., 2005, s. 75). 
 
Å inkludere brukere i designprosesser er ikke alltid uten problemer (se kapittel 3.1.5). Bruker-
medvirkning gir brukerne større rettigheter og innflytelse i designergruppa. Vi er alle brukere av 
verktøy som andre har laget. Men ingen av oss ønsker å være i den situasjonen hvor man er nødt til 
å bruke verktøy som vanskeliggjør hverdagen. Brukermedvirkning er med på å skifte retningen til 
utviklingen fra teknologiførende til brukerførende. 
 
Brukermedvirkning kan deles i forskjellige nivåer: Høyt (direkte medvirkning), middels (ved å stille 
krav til systemet og fremme forslag til forbedring) og lavt (gjelder for brukere som ikke er veldig 
interesserte i å bruke tid på å forbedre produktet). På høynivå deltar brukerne i beslutningsprosesser 
og kan direkte påvirke designprosessen. Når det gjelder AV-Systemet var administratorene 
medlemmer av designergruppa og deltok i diskusjoner, møter og andre designaktiviteter sammen 
med resten av gruppemedlemmene. På middelsnivået kan ikke brukerne delta i beslutningsprosesser 
og de er ikke medlemmer av designergruppa. De deltar indirekte i designprosessen ved å fremme 
forslag til alternative forbedringer, kommer med kommenterer og diskuterer problemer og 
eksisterende løsninger sammen med designergruppa. I AV-Systemet er det IT-vaktene som er på 
dette brukermedvirkningsnivået. På lavnivået finner vi brukere som benytter seg av produktet, men 
som er lite interesserte i å delta på forbedingsaktiviteter. Som for eksempel brukere av billett-
automater på en togstasjon. Noen ønsker bare å få kjøpt en billett og reagerer kanskje ikke hvis det 
er litt tungvint å bruke automaten. Mens andre kan være mer kritiske og prøver kanskje å bidra til at 
det gjøres noe med saken. I dag er det for eksempel vanlig at folk oppretter grupper for slike ting på 
Facebook og andre nettsteder som et forsøk på å fremme saken. I vårt tilfelle så er det låntakerne 
som befinner seg i denne kategorien. Selv om dette var den største brukergruppa i prosjektet, så 
hadde de bare tilgang til en liten del av AV-Systemet (webapplikasjonen). De hadde ikke 
motivasjon eller lyst til å delta i kontinuerlige aktiviteter (se kapittel 4.2.1, 6.1.1 og 6.1.2). Bare 
noen medlemmer i denne gruppa (studenter fra avdelingen for media og kommunikasjon) hadde 
sterkere behov for applikasjonen, fordi de måtte bruke den ofte. Ellers var det få låntakere som har 
deltatt på brukbarhetstester, og ingen av de som deltok på første test ønsket å stille opp på videre 
testing. De har gitt uttrykk for sine behov og krav, men de fulgte ikke med på utviklingsprosessen 
og har ikke deltatt på evaluering av applikasjonen i forhold til sine krav. Vi kan konkludere at de 
som hadde større behov og sterkere motivasjon var villige til å delta, og har bidratt med det de 
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 kunne for å forbedre produktet. Motivasjon for å delta i aktiviteter har spilt en betydelig rolle, og 
varierte fra en brukergruppe til en annen (se kapittel 3.2.1). Behov er derimot et enda sterkere 
virkemiddel enn motivasjon. Vi har studert folk med samme motivasjon men forskjellige behovs-
nivå for applikasjonen i en brukergruppe. De som hadde behov for å bruke applikasjonen daglig for 
å gjøre større arbeidsoppgaver deltok aktivt i aktiviteter og var gode støttespillere for prosjekt-
teamet og utviklerne. 
 
Utvikling er en prosess som tar tid, og endringer som kommer i løpet av den tiden vil påvirke alle 
aktiviteter i utviklingsprosjektet. Man finner ikke alle løsninger på et langsiktig prosjekt ved å se på 
en kravspesifikasjon som ble utarbeidet mange måneder eller år tidligere. Det er noe som er under 
stadig utvikling. Endringer som innføres i hver forbedringsrunde kan være utgangspunkt for nye 
forbedringsideer som ikke kan forutsies på forhånd. Brukere bør være informerte om disse 
endringene slik at den store avstanden mellom brukere og designere innsnevres mest mulig. Bruker-
medvirkning bidrar til å gjøre denne avstanden mindre. Den gir brukerne muligheten til å følge med 
på endringene og delta i de fleste fasene i utviklingsprosessen. De har anledning til å se om 
forbedringene stemmer overens med deres krav/behov. 
 
 
7.3 Evaluering 
 
Hvordan påvirkes evalueringsfasen av brukermedvirkningen? 
 
Under evaluering samles og analyseres informasjon om brukere og deres erfaringer med et produkt 
eller en prototype når de samhandler med produktet. Evaluering fokuserer på brukbarhet, brukernes 
erfaringer når de samhandler med produktet, hvor fornøyde de er med produktet og hvor bra 
produktet imøtekommer deres behov og krav. Det som kan være et problem derimot, er at folk ofte 
trenger hjelp til å identifisere sine egne behov. Hva folk ønsker er ikke alltid det de virkelig trenger. 
For eksempel ved å vise prototyper og designløsninger og gjennomgå disse sammen med folk, vil 
en ofte få frem mer informasjon om hva de trenger. I tillegg vil det hjelpe folk til å forklare og 
utdype sine meninger om produktet. Dette har også vært en effektiv metode for å få folk til å snakke 
om ting som de ikke har snakket om før og som de har vanskelig for å sette ord på. 
 
Evalueringsfasen kan deles i to deler; produktevaluering og prosessevaluering. Disse er knyttet til 
henholdsvis produktforbeding og prosessforbedring. Denne oppgaven handler mest om produkt-
forbedring, men det er også viktig å forbedre utviklingsprosessen dersom man ser at noen aktiviteter 
i prosessen skaper gjentatte problemer. Alle tre brukergruppene har deltatt i evalueringsfasen, men 
det har vært ulike nivåer for medvirking her også. De har kommentert forbedringene og har sagt sin 
mening om i hvilken grad produktet tilfredsstiller deres krav. Brukermedvirkning har gitt dem 
mulighet til å evaluere produktet som de skal bruke i den virkelige arbeidssituasjon. Det at en 
funksjon fungerer riktig i forhold til tekniske rammeverk, men er for vanskelig for flertallet av 
brukerne er ting som blir oppdaget i brukbarhetstestene. I tradisjonelle utviklingsmodeller blir 
produktet ofte ikke testet av sluttbrukerne. Resultatet av slike utviklingsaktiviteter er ofte produkter 
som fungerer (teknisk) men er for vanskelige for brukere eller mangler funksjonalitet som brukerne 
har behov for. Utviklingsmodeller som fokuserer lite på brukermedvirkning har nesten ikke denne 
fasen (dvs. produktevaluering utført av brukere) i utviklingsprosessen. Denne fasen fokuserer på 
brukernes tilfredshet, produktets brukbarhet og teknisk funksjonalitet. Dette er ting som man ønsker 
å finne ut av og som finnes i de innsamlede dataene fra brukbarhetstester, intervjuer, spørre-
undersøkelser, osv. Analysen som deretter gjøres på bakgrunn av de innsamlede dataene må skje 
uavhengig av designideer som designeren måtte ha. Det er viktig at analysen er basert på innsamlet 
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 data og ikke analysererens interesser. Denne fasen kan være svært tidskrevende. Å gå gjennom 
timevis av lyd- eller videoopptak flere ganger for å hente ulike data (tidsbruk, antall klikk, 
observasjoner, handlinger, etc.) er nødvendig for å kunne evaluere hvor langt utviklingen har 
kommet i forhold til brukbarhetsmålene som man har spesifisert. Fokus på brukernes interaksjon 
med produktet gir oss svar på våre spørsmål om produktets brukbarhet. 
 
 
7.4 Problemstilling 
 
Hvordan kan brukermedvirkning i utviklingen av programvareapplikasjoner med flere ulike 
målgrupper tilfredsstille målgruppenes behov? 
 
Vi har brukt ordet ”bruker” om mennesker som samhandler med et produkt (se kapittel 4.2). Det å 
se på brukere fra et annet synspunkt, hvor brukerne er utviklernes samarbeidspartnere i utviklings-
prosessen, er begynnelsen på et større og mer omfattende samarbeid. Brukere er kompetente 
mennesker som har kunnskap og erfaring om produktets oppførsel i en arbeidssituasjon. Denne 
kompetansen er svært viktig i forbedring og videreutvikling av eksisterende systemer. Bruker-
medvirkning er en samarbeidsprosess mellom brukere, utviklere og andre medlemmer av prosjekt-
teamet. Vi har erfart i denne studien at brukerdeltakelse ikke kan være det samme som bruker-
medvirkning, og den har langt mindre virkning og effekt på systemsuksess enn brukermedvirkning. 
Gjennom direkte medvirkning har brukerne mulighet til å ta avgjørelser og følge med på resultatene 
av endringene, mens de ved deltakelse kun influerer på resultatene av utviklingen gjennom tilbake-
meldinger, ønsker og forbedringsforslag. Denne informasjonen kan tolkes på flere forskjellige 
måter, noe som kan skape usikkerhet og missforståelse om hva brukerne egentlig mente. Det kan 
derfor være fordelaktig å ha brukerne til stede for å forklare hva de mener dersom forskjellige 
tolkninger kan oppstå og skape forvirring. Brukernes behov og krav skal være hovedgrunnlaget for 
å ta avgjørelser i designfasen. Det gjelder både ved brukermedvirkning og -deltakelse. 
 
Uenigheter mellom prosjektteamets medlemmer i beslutningsprosesser ble ofte observert (se 
kapittel 6.2.3). Å ta en avgjørelse i en slik situasjon kan være krevende og til tider vanskelig. I 
tillegg til tekniske vurderinger av løsninger må brukernes behov og krav legges til grunn når det 
skal tas avgjørelser. 
 
Det har vist seg at kravene og behovene som brukerne hadde til AV-Systemet utviklet seg parallelt 
med utviklingen (se kapittel 6.1.3). Etter hvert som nye endringer ble implementert og utprøvd gav 
de også brukerne nye ideer. Det er derfor viktig at brukerne blir informert om endringene som er 
gjort i programvaren så lenge utviklingen foregår, slik at man på et tidligst mulig tidspunkt får vite 
om endringene passer sammen med brukernes behov og krav. 
 
Identifisering av brukernes behov og krav for applikasjoner med flere brukergrupper krever mer 
arbeid og ressurser i forhold til applikasjoner som er tiltenkt enkeltbrukere (se kapittel 6.1.1 og 
6.1.2). Brukergruppene har ofte forskjellige tilgangsrettigheter til informasjon og funksjonalitet, og 
det må brukes mer tid på møter, tester og evalueringer. Det å inkludere brukere i slike aktiviteter 
krever at de har motivasjon til å delta i aktivitetene. Siden folk har forskjellig motivasjon så får man 
også ulike nivåer av brukermedvirkning. Hvor sterkt behov de har for å bruke programvaren spiller 
en viktig rolle når man skal plukke ut hvem som skal delta i de ulike aktivitetene. Brukere med 
sterke og langvarige behov stiller seg ofte klare og er generelt mer villige til å delta i utviklings-
aktiviteter, mens de med svake og kortsiktige behov ofte ikke har lyst til å delta i kontinuerlige 
utviklingsaktiviteter. 
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 7.5 Resultat av brukergruppenes deltagelse 
 
Resultatet av de tre brukergruppenes deltagelse har blant annet vist seg i deres stadig økende 
begeistring og entusiasme for de to applikasjonene. Etter hvert som flere endringer ble implementert 
økte også interessen blant brukerne i de ulike målgruppene. Når de først fikk opplevd forbedringene 
på egen hånd, så tok det ikke lang tid før de begynte å gi tilbakemeldinger, og flere og flere brukere 
stilte seg i kø for å delta i brukbarhetstestene. Som vi har nevnt i tidligere kapitler (se kapittel 4.2.1) 
så har låntakerne vært et unntak når det gjelder aktiv deltagelse, på grunn av sporadisk bruk, et stort 
antall brukere og store forskjeller mellom brukerne i gruppa. For å illustrere resultatet av 
brukergruppenes deltagelse har vi tatt frem noen eksempler av de endringene som har blitt gjort. 
 
Figur 7.1 viser et skjermbilde av reserveringssiden slik den var i den tidligere versjonen av 
klientapplikasjonen. Dette er en av de funksjonene som IT-vaktene benytter mest. Deres deltagelse i 
brukbarhetstestene og deres hyppige tilbakemelinger har hjulpet oss til å redesigne siden til noe som 
passer deres bruksområde. Etter mange iterasjoner med design og testing har dette blitt til en langt 
mer brukbar funksjon for IT-vaktene, noe de selv mente har gitt en bedre bruksopplevelse. Den nye 
utgaven av denne siden er vist i figur 7.2. Noe av det første en legger merke til er at hele 
grensesnittet har blitt ryddigere. Et av målene våre har vært å forenkle grensesnittet slik at 
programmet ble mer lærevennlig for nybegynnere og et mer effektivt verktøy for de mer erfarne. 
Dette har blitt gjort ved blant annet å kutte ned på antall elementer på siden, som for eksempel 
knapper, tekst, ikoner, etc., og fokusere på det som er essensielt for at IT-vaktene skal få gjort 
jobben sin på en rask og effektiv måte. Det har med andre ord ikke gått utover funksjonaliteten, som 
en av testdeltakerne sa ”[…] det er faktisk mer avansert … eller ikke avansert, men det er mer 
funksjoner nå enn det har vært, og det har nesten ikke vært funksjoner tidligere. Det er bra med 
funksjoner […]” (deltaker H, brukbarhetstest 3). 
 
Selv om grensesnittet har blitt forenklet så syntes brukerne at de har fått en applikasjon med rikere 
funksjonalitet. Det var ikke bare implementeringen av ny funksjonalitet som var årsaken til dette, 
men også at det nye designet har gjort at denne funksjonaliteten har blitt mer fremtredende og ikke 
minst enklere å finne igjen. 
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 Figur 7.1: Reserveringssiden (FØR) 
FØR 
 
 
Figur 7.2: Reserveringssiden (ETTER) 
ETTER
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 Som vi har forklart tidligere så har administratorene hatt en større innvirkning på utviklingen enn 
resten av brukergruppene (se kapittel 3.2.1). Da mener vi ikke bare det grafiske grensesnittet i 
applikasjonene, men også andre vesentlige deler ved systemet som de øvrige brukergruppene ikke 
har hatt kjennskap til. Selv om dette var den gruppen som hadde mest erfaring med programmet, så 
har vi fulgt de samme prinsippene for konsistens og enkelthet i designet. Alle administrator-
funksjonene har tidligere vært under en nedtrekkbar meny øverst i vinduet (se figur 5.9). Det er 
praktisk å ha alle disse funksjonene på ett sted, men når det er snakk om en meny med hele 15 
elementer så er det ikke alltid enkelt å huske hva som er hva. Administratorene hadde blant annet 
problemer med å finne igjen de riktige admin-funksjonene ved flere tilfeller under de første testene, 
selv om de har brukt programmet i mange år. Enkelte sa til og med at de ikke visste hva noen av 
funksjoner brukes til. Disse problemene har etter hvert blitt løst. Alle admin-funksjonene har blant 
annet blitt samlet under en og samme side (se figur 5.10). Legg også merke til at de 15 funksjonene 
som tidligere var i en listemeny har blitt redusert til 7 hovedkategorier. Resten har blitt integrert 
innunder disse kategoriene for å gjøre siden mer oversiktlig og enklere å bruke. Hver funksjon har i 
tillegg fått et eget ikon som er lett å gjenkjenne med det samme man åpner siden. 
 
Låntakernes deltagelse har resultert i en komplett redesign av webapplikasjonen (se figur 7.5 og 7.6 
for før og etter bilder). Målet med den nye webapplikasjonen har vært minimalistisk design og 
enkel bruk. Den er laget for å ligne på en enkel nettbutikk, noe de fleste av oss er kjent med. Vi kan 
blant annet nevne at menyen har blitt kraftig forenklet. Det samme gjelder for resten av 
navigasjonen i applikasjonen. Det har også blitt enklere og raskere å finne utstyr, blant annet på 
grunn av forbedret presentasjon av søkeresultater og visning av bilder av utstyr. Et siste eksempel er 
muligheten for å legge utstyr i handlekurven for deretter å reservere alt samtidig, mens man 
tidligere måtte gjenta hele reserveringsprosessen for hvert enkelt utstyr. 
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 Figur 7.5: Reservering av utstyr i webapplikasjonen (FØR) 
FØR 
 
78 
 
 Figur 7.6: Reservering av utstyr i webapplikasjonen (ETTER) 
ETTER
 
 
7.6 Videre arbeid 
 
Som vi ga en kort forklaring på i kapittel 2.2, så har vi ikke hatt tid til å observere systembruk i det 
virkelige arbeidsmiljøet. I brukbarhetstestene har vi forsøkt å gjenskape flest mulig reelle 
situasjoner fra brukernes arbeidsmiljø ved å lage oppgaver som de ofte møter i hverdagen. Men en 
lab er et kunstig miljø som forberedes på forhånd for å teste et produkt. Det er et kontrollert miljø 
som eliminerer mange variable, både synlige og usynlige, som ellers er til stede i arbeidsmiljøet. 
Man kan derfor oppleve at nye og uforutsette problemer dukker opp etter at produktet settes i drift. 
Faktorer som ofte er vanskelige å gjenskape i en lab kan være; arbeids- og tidspress, kunder 
(låntakere i AV-Systemet), stress, osv. I driftstesten som ble utført kun av brukere og i deres eget 
arbeidsmiljø, kom det mange tilbakemeldinger om feil i systemet som aldri ble observert i 
brukbarhetstestene (se kapittel 6.3.1). Det mest seriøse tilfellet på forskjellen i oppførsel ble 
oppdaget kort tid etter at systemet ble satt i drift. Dobbeltklikkfunksjonen (se kapittel 5.3.2) gjorde 
det mulig å sende utstyr mellom ulike sider kun ved å dobbeltklikke på utstyret i listen. Brukerne 
var fornøyde med denne funksjonen og brukte den ofte til å sende utstyr til innlevering eller utlån. 
Den var rask og enkel å bruke, både for nybegynnere og de mer erfarne. Men det tok ikke lang tid 
før vi fikk tilbakemeldinger om registreringsfeil av utlån og innlevering. Etter at systemet ble 
undersøkt fant vi ingen feil i systemet, det viste seg at IT-vakter dobbeltklikket på feil utstyr i listen. 
I en stressende situasjon hvor mange låntakere venter i kø foran utlånsskranken er det lett å trykke 
på feil utstyr. Etter mange henvendelser måtte funksjonen deaktiveres. Dette er et eksempel på 
hvordan ting kan fungere forskjellig i en lab og i en stressende arbeidssituasjon. Brukernes og 
systemets oppførsel er noe vi ønsker å studere i en reel arbeidssituasjon for å kunne inkludere 
faktorer som ikke ble observert i laben. 
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 Et annet eksempel viser at en funksjon (i dette tilfellet rettighetsfunksjonen) som var vanskelig for 
brukerne under brukbarhetstestene, ble veldig populær i ettertid. I test 4 var det ingen deltakere som 
klarte å løse oppgaven med redigering av rettigheter (se kapittel 5.4.2). Selv om vi har forenklet 
funksjonen så mye som mulig. Når vi besøkte AV-tjenesten noen måneder etter at systemet ble satt 
i drift, viste det seg at litt trening var alt som skulle til. Gjentatt bruk av funksjonen førte til at det 
ble en vane å bruke den, og det som var en komplisert funksjon tidligere ble enklere etter tid. 
 
Vårt mål for videre arbeid ville vært å finne ut hvordan produktet kan fungere tilfredsstillende i et 
arbeidsmiljø, ikke bare i en lab. Dette er umulig uten hjelp fra brukere. Vi kan bygge videre på våre 
erfaringer med brukermedvirkning fra dette prosjektet, og integrere brukermedvirkningsdesign i 
arbeidsmiljøet. Vi kan utforske hvordan hjelpemidler, som etnografiske metoder, kan brukes til å 
avdekke de synlige og usynlige faktorene som inngår i en arbeidssituasjon (interaksjon med 
låntakere, fremmedspråklige låntakere, emosjoner, stress, forskjellige rekkefølger på oppgaver, 
tidspress, nettverkstilgang, osv.). Da får vi muligheten til å undersøke hvordan disse metodene 
(brukermedvirkning og etnografi) kan føre til et produkt som er tilpasset både brukeren og 
hans/hennes arbeidsmiljø. 
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Appendiks A: Testrapport 1 
 
 
 
Gjennomført: uke 40 (29.09.08 – 03.10.08) 
Antall deltakere: 8 
Programversjon: 1.6.0 
 
 
Denne rapporten inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 1 som ble gjennomført i uke 
40. Vi har gjennomgått alle dataene fra testen (notater, observasjoner og lydopptak) og gjort en 
grundig analyse av resultatene. Dette er representer ved hjelp av fire kategorier: 
 
1) Antall godkjente 
Antall deltakere som har fått oppgaven godkjent i henhold til godkjenningskriteriene 
(se kapittel 2.2.1). OBS! Vi måler ikke deltakernes evne eller kompetanse til å løse 
oppgavene, men programfunksjonene som benyttes for å løse oppgavene. Det er 
altså ikke deltakeren som ikke får godkjent men programmet. 
2) Tid 
Hvor lang tid det tok å gjennomføre oppgaven. 
3) Fremgangsmåte 
Alle fremgangsmåtene som deltakerne benyttet for å løse oppgaven, og hvor mange 
som brukte de ulike metodene. 
4) Resultat 
Oppsummering av alle resultatene for hver enkelt oppgave. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
83 
 
 Oppgave 1: Oppstart og innlogging 
Antall godkjente 8/8 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 3
Deltaker B 5
Deltaker C 6
Deltaker D 3
Deltaker E 38
Deltaker F 24
Deltaker G 9
Deltaker H 11
 
Fremgangsmåte 1 
(8/8 deltakere) 
1) Åpner snarveien til programmet (vanligvis på skrivebordet) 
2) Skriver inn brukernavn og passord 
3) Klikker på knappen ’Ok’ eller trykker ’Enter/Retur’ tasten 
Resultat Deltakerne hadde ingen problemer eller vanskeligheter med å løse 
oppgaven. Enkelte løste den raskere enn andre. Grunnen til at en av 
deltakerne brukte 38 sekunder på å løse denne korte oppgaven var fordi 
det dukket opp en programfeil under oppstarten av programmet. Denne 
feilen oppstod IKKE på grunn av deltakerens handlinger. En annen 
deltaker brukte 24 sekunder på denne oppgaven fordi han glemte 
brukernavn og passord. Han har trolig ikke hatt førte vakt på en stund, slik 
at han ikke behøvde å starte programmet og logge seg inn siden 
programmet allerede var åpent. 
 
 
Oppgave 2: Innlevering med strekkode 
Antall godkjente 7/8 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 40
Deltaker B 33
Deltaker C 50
Deltaker D 21
Deltaker E 72
Deltaker F 4
Deltaker G 50
Deltaker H 40
 
Fremgangsmåte 1 
(5/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Innlevering’ 
2) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
3) Klikker på knappen ’Søk’ 
4) Klikker på utstyret i listen 
5) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 2 
(3/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Hoved’ 
Finner ikke utstyret i listen og begynner på fremgangsmåte 1 
Resultat De fleste deltakerne (7 av 8) hadde ikke problemer med å løse oppgaven. 
Grunnen til at en av deltakerne ikke kunne løse denne oppgaven var at 
strekkoden som han skrev inn hadde et feilskrevet tegn. Når han søkte på 
koden og fikk en tom resultatliste uten noen feilmeldinger, så antok han at 
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 dette var enda en programfeil [merk: dette var samme deltaker som fikk 
programfeil under oppstart av programmet]. Noen av deltakerne viste tegn 
til usikkerhet når de skulle levere inn utstyr. De var vant til å trykke på 
innleveringsknappen med en gang de hadde skrevet inn strekkoden, men nå 
måtte de gjennom en utstyrsliste. Dette var tydelig årsaken til usikkerheten. 
Vi merket også at det var vanskelig for deltakerne å oppdage hva de hadde 
gjort feil når de prøvde å søke etter noe og resultatlisten ble tom. Det var 
ingenting som indikerte om de hadde gjort noe feil og de fikk heller ingen 
hint eller veiledning på hva de kan gjøre for å komme seg videre. En 
deltaker hadde skrevet inn feil strekkode og fikk ingen søkeresultater, så 
han antok at man bare kunne søke etter utstyrnavn i det tekstfeltet. Flere 
deltakere opplevde dette, men de reagerte på litt ulike måter. Det må finnes 
en bedre måte å informere brukeren på hva programmet søker på når man 
bruker forskjellige tekstfelter. Vi fikk veldig tydelig tilbakemelding (enten 
verbalt eller gjennom kroppsspråket) på at de ville ha tilbake den gamle 
måten å levere utstyr på. Det er helt klart raskere og enklere å kunne levere 
inn utstyr med en gang man hadde lest inn strekkoden, uten å måtte gå 
gjennom utstyrslisten. Ideen bak utstyrslisten var å ”tvinge” brukeren til å 
velge det utstyret som skulle innleveres før han/hun kunne trykke på 
innleveringsknappen, for på den måten å forhindre at feil utstyr ble levert 
inn når man skrev strekkoden manuelt. Noen deltakere kommenterte også 
på at de ikke fikk bekreftelse på at utstyret ble levert inn. 3 av 8 deltakere 
gikk ikke direkte til innleveringssiden, de så først om utstyret var i 
utstyrslisten på hovedsiden. Hvis de finner det på hovedsiden, så trenger de 
bare å dobbeltklikke på utstyret for å bli sendt til innleverings- eller 
utlånssiden. Da slipper de også å finne frem til riktig fane 
(innlevering/utlån) og de slipper å bruke strekkodeleseren. De kan bare 
trykke på innleverings- eller utlånsknappen med en gang. 
 
 
Oppgave 3: Innlevering uten strekkode 
Antall godkjente 6/8 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 127
Deltaker B 122
Deltaker C 52
Deltaker D 59
Deltaker E 23
Deltaker F 48
Deltaker G 59
Deltaker H 62
 
Fremgangsmåte 1 
(1/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger søkekategori ’Utlån’ 
3) Skriver inn søkeordene i tekstfeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
Får ikke resultat og kan derfor ikke fullføre oppgaven 
Fremgangsmåte 2 
(1/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Hoved’ 
Finner ikke utstyret i listen og begynner på fremgangsmåte 3 (eller 5) 
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 Fremgangsmåte 3 
(0/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Utlån’ 
2) Finner utstyret i listen 
3) Skriver ned strekkoden på papir eller husker den 
4) Åpner fanen ’Innlevering’ 
5) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
6) Klikker på knappen ’Søk’ 
7) Klikker på utstyret i listen 
8) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 4 
(1/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Skriver inn søkeordene i tekstfeltet 
3) Klikker på knappen ’Søk’ 
4) Skriver ned strekkoden på papir 
5) Åpner fanen ’Innlevering’ 
6) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
7) Klikker på knappen ’Søk’ 
8) Klikker på utstyret i listen 
9) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 5 
(3/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Utstyr’ 
2) Velger utstyrsgruppe ’Kamera - Digitalt’ 
3) Finner utstyret i listen 
4) Skriver ned strekkoden på papir eller husker det 
5) Åpner fanen ’Innlevering’ 
6) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
7) Klikker på knappen ’Søk’ 
8) Klikker på utstyret i listen 
9) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 6 
(2/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Utlån’ 
2) Finner utstyret i listen 
3) Husker navnet på låntakeren 
4) Åpner fanen ’Innlevering’ 
5) Finner personen og klikker på kameraet i listen 
6) Klikker på knappen ’Lever’ 
Resultat En av deltakerne fullførte ikke oppgaven på egenhånd fordi søkekategorien 
’Utlån’ på søkesiden ikke støttet søk ved hjelp av utstyrnavn. Men dette 
kunne ikke deltakeren vite, og antok dermed at det enten var feil i 
programmet eller at dataene for det utstyret manglet. Her er vi igjen tilbake 
til det samme problemet som i forrige oppgave, nemlig at brukeren ikke får 
beskjed om hva han/hun kan søke etter (navn, lånenummer, strekkode, 
osv.). De får ikke beskjed om de har gjort en feil, om det har oppstått en 
programfeil eller om de dataene de søker etter ikke finnes. Den samme 
feilen ligger i søkefeltet på innleveringssiden, der er det heller ikke mulig å 
søke på noe annet enn strekkoden. Dette viste seg å være veldig forvirrende 
siden mange av deltakerne tenkte at det var helt naturlig å gjøre det på den 
måten. Dette var ikke bare forvirrende, men også stressende og tidkrevende 
for brukeren. Derfor brukte 4 av 6 deltakere (regner ikke med de som ikke 
løste oppgaven) over 50 sekunder på å løse den. Prosessen som deltakerne 
måtte gjennom var heller ikke veldig enkel. De benyttet seg av 6 helt 
forskjellige fremgangsmåter for å løse den samme oppgaven. Flere av 
fremgangsmåtene bestod av 6 eller flere steg som deltakeren måtte 
gjennom. En naturlig løsning på dette problemet vil være å kutte ned 
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 antallet steg som brukeren må gjennomføre. Det kan også være aktuelt å 
fremheve én prosess fremfor andre, slik at brukerne har en klar 
fremgangsmåte som de VET virker. I stedet for å ha mange ulike 
fremgangsmåter, noe som kan gjøre brukerne usikre på hvilken metode som 
skal brukes. I denne oppgaven prøvde alle deltakerne å bruke de 
funksjonene som de var vant med fra før. Det var for eksempel ingen som 
brukte listen på innleveringssiden for å finne utstyret som skal leveres. Der 
kunne de ha løst oppgaven gjennom to steg; klikke på utstyret i listen, 
klikke på knappen ’Lever’. Noe annet som viste seg å være veldig viktig 
var måten man kunne gjenbruke de dataene man fant. I de fleste tilfellene 
måtte deltakeren enten skrive det ned på papir eller huske det hvis de ville 
bruke dataene i en annen funksjon. 
 
 
Oppgave 4: Finne ledige lydopptakere 
Antall godkjente 8/8 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 53
Deltaker B 31
Deltaker C 14
Deltaker D 26
Deltaker E 51
Deltaker F 15
Deltaker G 21
Deltaker H 44
 
Fremgangsmåte 1 
(7/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Utstyr’ 
2) Velger utstyrsgruppe ’Lydopptaker’ 
3) Sorterer listen etter ’Status’ 
4) Finner lydopptakere som har status ’Ledig’ 
Fremgangsmåte 2 
(1/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Skriver inn søkeordene i tekstfeltet 
3) Sorterer listen etter ’Status’ 
4) Finner lydopptakere som har status ’Ledig’ 
Resultat Alle deltakerne har prøvd den nye søkefunksjonen, men det var derimot 
bare én person som benyttet seg av den for å løse oppgaven. Som vi ser 
ovenfor så er det er ikke mye som skiller de to fremgangsmåtene.  For de 
som ikke liker å bruke tastaturet, er den første metoden (fremgangsmåte 1) 
å foretrekke. Det er kanskje også mer logisk for de fleste å gå inn på 
utstyrslisten for å finne ledig utstyr enn å gå inn på søkesiden. Deltakeren 
som brukte den andre metoden (fremgangsmåte 2) var faktisk den som 
brukte mest tid på å løse oppgaven (53 sekunder), mens gjennomsnittstiden 
for denne oppgaven var 32 sekunder. Det deltakerne brukte mest tid på 
(med fremgangsmåte 1) var å finne riktig kategori i kategorilisten (i fanen 
’Utstyr’). Ellers hadde deltakerne ingen problemer med å løse oppgaven. 
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 Oppgave 5: Finne lånenummeret til en person 
Antall godkjente 5/8 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 9
Deltaker B 44
Deltaker C 24
Deltaker D 40
Deltaker E 25
Deltaker F 12
Deltaker G 24
Deltaker H 12
 
Fremgangsmåte 1 
(5/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Skriver inn navnet i tekstfeltet 
3) Velger søkekategori ’Brukere’ 
[merk: behøver ikke å klikke på knappen ’Søk’] 
eller 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger søkekategori ’Brukere’ 
3) Skriver inn navnet i tekstfeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
Fremgangsmåte 2 
(3/8 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Registrer bruker’ 
2) Skriver inn navnet i tekstfeltet 
[merk: denne funksjonen tar bare imot brukernavn] 
3) Trykker på knappen 
Ingen respons fra programmet og brukeren stopper der eller begynner 
på fremgangsmåte 1 
Resultat Grunnen til at denne oppgaven bare ble godkjent for 5 av 8 deltakere var 
fordi mange av dem ikke har gjort denne typen oppgave tidligere. Siden 
søkefunksjonen (i det gamle programmet) ikke kunne brukes til denne 
typen oppgaver så har de sannsynligvis antatt at søkefunksjonen i 
testversjonen av programmet var den samme. Men de fleste gikk inn på 
søkesiden og merket at det var en søkekategori ’Brukere’ der, og da var det 
ikke veldig vanskelig å gjette seg frem til hvordan man finner 
lånenummeret til en bruker. Det som var veldig overraskende med denne 
oppgaven var at de mindre erfarne brukerne (som ikke kjenner programmet 
veldig godt og som ikke har gjort denne typen oppgave før) faktisk gjorde 
det langt bedre enn de mer erfarne brukerne. Dette er trolig fordi de som er 
godt kjent med programmet vet av erfaring at programmet ikke kan utføre 
en slik oppgave. Mens de som ikke kjenner programmet like godt ikke har 
den erfaringen. Det er tross alt helt naturlig når man leter etter noe at man 
søker etter det, og da er det for de fleste logisk å gå til den siden som heter 
’Søk’. Med mindre man VET fra før at søkesiden ikke kan finne det vi leter 
etter. De fleste deltakerne i testen har faktisk holdt seg unna fanen ’Søk’. 
Sannsynligvis på grunn av samme årsak. 
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 Oppgave 6: Legge til utstyr (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 1/1 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 245
 
Fremgangsmåte 1 
(1/1 deltakere) 
1) Logger ut (Fil > Logg ut) 
2) Logger inn (Fil > Logg inn) 
3) Skriver inn brukernavn og passord 
4) Klikker på knappen ’Ok’ 
5) Åpner menyen ’Admin’ 
6) Velger ’Legg Inn Utstyr’ fra menyen 
7) Skriver inn utstyr ID, navn, serienummer, gruppe, utstyrinformasjon 
velger rom, velger om lånet er forlengbart eller ikke, velger manual, 
velger status og laster opp bilde 
8) Klikker på knappen ’Registrer Utstyr’ 
Resultat Nå vet vi ikke hvor lang tid deltakeren ellers bruker for å legge inn nytt 
utstyr, så det er ikke lett å si om programmet gjør en tilfredsstillende jobb. 
Dessuten var deltakeren fornøyd med funksjonen, og synes at det var bra at 
den liknet på den som brukes fra før. Det er naturligvis noe småting her og 
der som trenger å forbedres, som for eksempel at de verdiene som velges 
fra listene er ordnet alfabetisk, at noen begreper trenger å endres, at man 
kan lage eller laste opp manualer, osv. Ut ifra det som ble observert under 
testen kan man si at funksjonen gjør det man forventer at den skal gjøre, 
men det er fortsatt rom for forbedring. 
 
 
Oppsummering av funnene 
Nye brukere gikk oftere til søkesiden for å finne ting enn mer erfarne brukere. Flere av de erfarne 
brukerne åpnet ikke søkeseiden i det hele tatt. Sannsynligvis fordi de hadde dårlig erfaring med det 
gamle søket. Siden søkesiden kunne benyttes til å løse mange av testoppgavene så klarte noen av de 
nye brukerne å løse oppgavene litt raskere, men noe som er enda viktigere er at de kunne løse 
oppgavene helt uten hjelp. Dette er et veldig godt tegn. 
 
Det viste seg å være veldig mange ulike måter å løse samme oppgave på. Man kan for eksempel 
kutte ned på antall fremgangsmåter eller man kan fremheve én av fremgangsmåtene for å gjøre den 
mer fremtredende, slik at brukerne har en klar fremgangsmåte som de vet virker. 
 
Et annet viktig punkt er antallet steg som man må gjennom for å løse en oppgave. Disse kan det 
også kuttes ned på slik at man for eksempel har maks 3 steg for å utføre alle oppgavene. Dette vil 
ikke bare korte ned tiden det tar å fullføre oppgavene, men også øke lærbarheten og 
brukervennligheten av programmet.  
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 Vi merket også at det var vanskelig for deltakerne å oppdage hva som gikk feil når de prøvde å søke 
etter noe men fikk ikke resultat. Det var ingenting som indikerte om de hadde gjort noe feil og de 
fikk heller ingen hint eller veiledning på hva de kunne gjøre for å komme seg videre. En deltaker 
hadde for eksempel skrevet inn feil strekkode og fikk ingen søkeresultater (eller tilbakemelding fra 
programmet), og antok dermed at det enten var feil i programmet eller at dataene for det utstyret 
manglet. Noe annet som også er knyttet til dette problemet er at brukeren ikke får klart beskjed om 
hva han/hun kan søke etter (navn, lånenummer, strekkode, osv.) i de ulike tekstboksene. 
 
Hovedsiden er en sentral del av hele programmet. Den er oppe hele tiden når programmet kjører 
(fordi programmet tilbakestilles etter 5 minutter) og er det første man ser når man skal bruke 
programmet. Testen viste også at flere brukere brukte denne siden til f.eks. å se hvilket utstyr som 
skulle lever tilbake den dagen. Den kan derfor være nyttig for brukeren å ha tilgang til den viktigste 
informasjonen fra hovedsiden, og at denne informasjonen er lett å bruke. 
 
Noe annet som viste seg å være veldig viktig var måten man kunne gjenbruke de dataene man fant. 
I de fleste tilfellene måtte deltakeren enten skrive det ned på papir eller huske det hvis de ville bruke 
dataene i en annen funksjon. Deltakerne var derfor veldig positive til ulike måter å gjenbruke data 
på, og ønsket samme mulighet i resten av programmet. 
 
Generelt løste de fleste deltakerne oppgavene slik de var vant til fra før. Men de gjennomgikk også 
de nye funksjonene, og viste stor tilfredshet med mange av forbedringene som har blitt gjort til nå. 
 
 
Forslag til forbedring 
Vi jobbet parallelt med testing og koding hele uka, så vi har allerede rettet opp mange av de 
manglene som dukket opp under testene. Nedenfor har vi listet opp forslag til forbedringer fra 
deltakerne. Mange av manglene som ble avslørt under testene har som sagt blitt rettet opp, listen 
nedenfor inneholder derfor bare de forslagene som vi ennå ikke har sett på. 
 
1 Vise en bekreftelse på slutten av operasjoner 
2 Når utstyr lever inn så kan det sendes en kvittering til låntaker (f.eks. per e-post) om at 
utstyret har blitt innlevert 
3 Ha klare prosedyrer for hvordan man utfører oppgavene 
4 Muligheten for å registrere brukere skal beholdes 
5 Muligheten for å reservere utstyr skal beholdes 
6 Vise hvilken status låntakerne har (ansatt, filmstudent, etc.) 
7 Vise viktige detaljer om utstyret (f.eks.: ”Denne PC-en har ikke trådløst nettverkskort”) 
8 Bedre støtte for gjenbruk av data 
9 Gi tilbakemeldinger og veiledning ved feil 
10 Utstyr som ikke ble innlevert bør ligge igjen i listen på hovedsiden, slik at man ser alt som 
skal lever inn 
11 Det bør vises i listen på hovedsiden hvilket utstyr som det er sendt purring på 
12 Forhindre dobbeltbooking under reservering av utstyr 
13 Lage en sjekkliste som IT-vaktene kan gå gjennom ved utlevering og innlevering 
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Appendiks B: Testrapport 2 
 
 
 
Gjennomført:  uke 44 (27.10.08 – 31.10.08) 
Antall deltakere:  10 
Programversjon:  1.7.0 
 
 
Denne rapporten inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 2 som ble gjennomført i uke 
44. Vi har gjennomgått alle dataene fra testen (notater, observasjoner og lydopptak) og gjort en 
grundig analyse av resultatene. Dette er representert ved hjelp av fire kategorier; 
 
1) Antall godkjente 
Antall deltakere som har fått oppgaven godkjent i henhold til godkjenningskriteriene 
(se kapittel 2.2.1). OBS! Vi måler ikke deltakernes evne eller kompetanse til å løse 
oppgavene, men programfunksjonene som benyttes for å løse oppgavene. Det er med 
andre ord applikasjonen som vurderes i disse testene og ikke deltakerne. 
2) Tid 
Hvor lang tid det tok å gjennomføre oppgaven. 
3) Fremgangsmåte 
Alle fremgangsmåtene som deltakerne benyttet for å løse oppgaven, og hvor mange 
som har brukt hver av fremgangsmåtene. 
4) Resultat 
Oppsummering av alle resultatene for hver enkelt oppgave. 
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 Oppgave 1: Oppstart og innlogging 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 5
Deltaker I 7
Deltaker J 15
Deltaker L 8
Deltaker C 10
Deltaker E 4
Deltaker F 5
Deltaker G 3
Deltaker H 5
Deltaker K 5
 
 
Fremgangsmåte 1 
(10/10 deltakere) 
1) Åpner snarveien til programmet (vanligvis på skrivebordet) 
2) Skriver inn brukernavn og passord 
3) Klikker på knappen ’Ok’ eller trykker ’Enter/Retur’ tasten 
Resultat Det har ikke vært noen særlige endringer i resultatene for denne 
oppgaven siden forrige brukbarhetstest. Vi kommer derfor ikke til å 
fortsette å bruke denne oppgaven i fremtidige tester. Men vi vil derimot 
beholde de målbare resultatene for å kunne sammenligne med tidligere 
testresultater. 
 
 
Oppgave 2: Innlevering med strekkode 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 29
Deltaker I 34
Deltaker J 50
Deltaker L 25
Deltaker C 30
Deltaker E 30
Deltaker F 45
Deltaker G 68
Deltaker H 35
Deltaker K 31
 
 
Fremgangsmåte 1 
  
1) Åpner fanen ’Innlevering’ 
2) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
3) Klikker på knappen ’Søk’ 
4) Klikker på utstyret i listen 
5) Klikker på knappen ’Lever inn’ 
Fremgangsmåte 2 
 
1) Åpner fanen ’Hoved’ 
Finner ikke utstyret i listen og begynner på fremgangsmåte 1 
Resultat Denne oppgaven var en av de enkleste oppgavene for deltakerne. Alle 
har fått godkjent og klarte oppgaven i relativt god tid. En av deltakerne 
kommenterte at det er greit å ikke bruke sprettoppvindu for å bekrefte 
innleveringen, fordi det går fortere når brukere leverer inn flere utstyr.  
En funksjon som mangler for denne siden er sending av kvittering. Det 
skal sendes kvittering til låntakerens e-post adresse om at utstyret er 
innlevert. 
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 Oppgave 3: Innlevering uten strekkode 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 37
Deltaker I 25
Deltaker J 82
Deltaker L 60
Deltaker C 38
Deltaker E 28
Deltaker F 33
Deltaker G 50
Deltaker H 35
Deltaker K 39
 
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger søkekategori ’Utlån’ 
3) Skriver inn søkeordene i tekstfeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
Får ikke resultat og kan derfor ikke fullføre oppgaven 
Fremgangsmåte 2 
 
1) Åpner fanen ’Hoved’ 
Finner ikke utstyret i listen og begynner på fremgangsmåte 3 (eller 5) 
Fremgangsmåte 3 
 
1) Åpner fanen ’Utlån’ 
2) Finner utstyret i listen 
3) Skriver ned strekkoden på papir eller husker den 
4) Åpner fanen ’Innlevering’ 
5) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
6) Klikker på knappen ’Søk’ 
7) Klikker på utstyret i listen 
8) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 4 
 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Skriver inn søkeordene i tekstfeltet 
3) Klikker på knappen ’Søk’ 
4) Skriver ned strekkoden på papir 
5) Åpner fanen ’Innlevering’ 
6) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
7) Klikker på knappen ’Søk’ 
8) Klikker på utstyret i listen 
9) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 5 
 
1) Åpner fanen ’Utstyr’ 
2) Velger utstyrsgruppe ’Kamera - Digitalt’ 
3) Finner utstyret i listen 
4) Skriver ned strekkoden på papir eller husker det 
5) Åpner fanen ’Innlevering’ 
6) Skriver inn strekkoden i tekstfeltet 
7) Klikker på knappen ’Søk’ 
8) Klikker på utstyret i listen 
9) Klikker på knappen ’Lever’ 
Fremgangsmåte 6 
 
1) Åpner fanen ’Utlån’ 
2) Finner utstyret i listen 
3) Husker navnet på låntakeren 
4) Åpner fanen ’Innlevering’ 
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 5) Finner personen og klikker på kameraet i listen 
6) Klikker på knappen ’Lever’ 
Resultat Alle deltakerne brukte litt tid etter at de leste oppgaveteksten før de 
gjennomførte selve oppgaven. De fleste var vant med å se på hovedsiden 
for å finne utstyr som er reservert eller utlånt. Noen av deltakerne gikk 
direkte til innleveringssiden, men de fleste gikk først til søkesiden for å 
gjennomføre oppgaven. De deltakerne som husket at de brukte søkesiden i 
den forrige brukbarhetstesten, prøvde å gå til søk dersom en oppgave virket 
litt vanskelig. 
 
 
Oppgave 4: Finne ledige lydopptakere 
Antall godkjente 8/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 87
Deltaker I 35
Deltaker J 65
Deltaker L 60
Deltaker C 75
Deltaker E 35
Deltaker F 90
Deltaker G 27
Deltaker H 57
Deltaker K 45
 
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Åpner fanen ’Utstyr’ 
2) Velger utstyrsgruppe ’Lydopptaker’ 
3) Sorterer listen etter ’Status’ 
4) Finner lydopptakere som har status ’Ledig’ 
Fremgangsmåte 2 
 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Skriver inn søkeordene i tekstfeltet 
3) Sorterer listen etter ’Status’ 
4) Finner lydopptakere som har status ’Ledig’ 
Resultat De fleste har brukt utstyrsiden for å løse oppgaven. Noen har gjort 
oppgaven via søkesiden. Færre har brukt søkefeltet i utstyrsiden for å finne 
lydopptakere, de fleste brukte isteden listen for å velge utstyrsgruppe. Det 
er den måten som de er vant med å gjøre oppgaven på. 
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 Oppgave 5: Finne lånenummeret til en person 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 13
Deltaker I 30
Deltaker J 30
Deltaker L 50
Deltaker C 25
Deltaker E 25
Deltaker F 35
Deltaker G 24
Deltaker H 20
Deltaker K 39
 
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Skriver inn navnet i tekstfeltet 
3) Velger søkekategori ’Brukere’ 
[merk: behøver ikke å klikke på knappen ’Søk’] 
eller 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger søkekategori ’Brukere’ 
3) Skriver inn navnet i tekstfeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
Fremgangsmåte 2 
 
1) Åpner fanen ’Registrer bruker’ 
2) Skriver inn navnet i tekstfeltet 
[merk: denne funksjonen tar bare imot brukernavn] 
3) Trykker på knappen 
Ingen respons fra programmet og brukeren stopper der eller 
begynner på fremgangsmåte 1 
Resultat Oppgaven var lett for de deltakerne som husket søkefunksjonen fra forrige 
brukbarhetstest. De fleste har gjort oppgaven på samme måte uten å bruke 
mye tid på å tenke over hva de skal gjøre. En av deltakerne, som er 
administrator og bruker programmet daglig, fikk ikke godkjent oppgaven. 
En grunn kan være at deltakeren bruker den eldre versjonen av 
applikasjonen hver dag og husker ikke prosessen for å gjennomføre 
oppgaven fra forrige brukbarhetstest. Deltakerne var veldig fornøyde med 
at de raskt og enkelt kunne finne informasjon om låntakere og kopiere 
informasjonen for å bruke den andre steder i programmet. I den eldre 
versjonen av programmet måtte de bruke penn og papir for å notere og 
gjenbruke denne informasjonen. Det at de fleste deltakerne husket 
søkefunksjonen, som er en ny funksjon, etter kun én test og liker å bruke 
den for å utføre mange av oppgavene er et godt tegn med tanke på 
brukbarheten av programmet. 
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 Oppgave 6: Legge til utstyr (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 1/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 98
Deltaker I 220
Deltaker J 165
Deltaker L 160
 
 
Fremgangsmåte 1 1) Logger ut (Fil > Logg ut) 
2) Logger inn (Fil > Logg inn) 
3) Skriver inn brukernavn og passord 
4) Klikker på knappen ’Ok’ 
5) Åpner menyen ’Admin’ 
6) Velger ’Legg Inn Utstyr’ fra menyen 
7) Skriver inn utstyr ID, navn, serienummer, gruppe, utstyrinformasjon 
velger rom, velger om lånet er forlengbart eller ikke, velger manual, 
velger status og laster opp bilde 
8) Klikker på knappen ’Registrer Utstyr’ 
Resultat Funksjonen for å legge til nytt utstyr fungerte feilfritt under testen og 
brukerne likte å ha den tilgjengelig i klientdelen av systemt. Tidligere 
måtte administratoren logge inn i webapplikasjonen for å gjøre dette. 
Under testen fant vi ut at funksjonen ikke fanget opp forskjellen mellom 
små og store bokstaver mens MySQL-serveren skiller mellom dem og 
kaster et unntak. Denne feilen har senere blitt rettet opp. 
 
 
Oppgave 7: Utlån med reserveringsnummer 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 106
Deltaker I 130
Deltaker J 60
Deltaker L 60
Deltaker C 50
Deltaker E 45
Deltaker F 30
Deltaker G 20
Deltaker H 40
Deltaker K 98
 
 
Fremgangsmåte 1 
(1/10 deltakere) 
1) Klikk på hovedfanen 
2) Bla gjennom listen (utstyr som skal leveres i dag) 
Fremgangsmåte 2 
(9/10 deltakere) 
1) Klikk på reserveringer taben 
2) Bla gjennom lista/søk etter person i søkefeltet 
Fremgangsmåte 3 1) Klikk på søkefanen 
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 2) Klikk på reserveringer radioknappen 
3) Skriv nøkkelord i søkefeltet 
4) Trykk enter/søkeknappen 
Fremgangsmåte 4 1) Klikk på utstyrfanen 
2) Søk etter utstyret med nøkkelord i søkefeltet 
3) Trykk enter/søkeknappen 
Resultat Det var flere måter å gjøre oppgaven på.  De fleste valgte å bruke 
fremgangsmåte nummer to. Vanskelighetsgraden var minimal for 
deltakerne og alle klarte å gjøre oppgaven uten stress. 
 
 
Oppgave 8: Finne detaljert informasjon om utstyr 
Antall godkjente 1/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 185
Deltaker I 80
Deltaker J 55
Deltaker L 55
Deltaker C 40
Deltaker E 50
Deltaker F 60
Deltaker G 42
Deltaker H 65
Deltaker K 56
 
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Klikk på utstyrfanen 
2) Søk etter utstyret med nøkkelord i søkefeltet 
3) Klikk på Enter/søkeknappen 
4) Høyreklikk på utstyret i lista og velg ”Mer info” knappen eller klikk på 
bilde av utstyret 
Fremgangsmåte 2 
 
1) Klikk på søkefanen 
2) Velg utstyr radioknappen 
3) Skriv nøkkelord i feltet 
4) Trykk Enter/søkeknappen 
5) Velg utstyret fra lista 
6) Enten høyreklikk på utstyrnavn og velg ”Mer info” eller klikk på bilde 
av utstyret 
Resultat Brukerne var veldig usikre på hvordan de skulle gjøre oppgaven. Nesten 
alle gikk til søkefanen først og søkte etter utstyret. De kunne finne utstyret 
men kunne ikke finne informasjon om ekstrautstyr. Ingen av deltakerne 
åpnet kontekstmenyen ved å høyreklikke på utstyret i listen. En grunn kan 
være at funksjonen er ny og de bruker fremdeles det gamle programmet. 
Det var heller ingen som tenkte om det var mulig å trykke på utstyrbildet. 
Noen av deltakerne mente at det burde være en knapp for denne funksjonen 
som vil være mer synlig for dem, og noen syntes at det er greit å bruke den 
slik som den er. De fleste sa at det er greit å huske denne funksjonen og at 
de kommer til å bruke den. Vi vil se om deltakerne husker denne 
funksjonen i neste brukbarhetstest. 
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 Oppgave 9: Sende purring 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 58
Deltaker I 110
Deltaker J 30
Deltaker L 30
Deltaker C 24
Deltaker E 65
Deltaker F 47
Deltaker G 25
Deltaker H 39
Deltaker K 36
 
 
Fremgangsmåte 1 
(10/10 deltakere) 
1) Klikk på purringer fanen 
2) Søk med nøkkelord i søkefeltet 
3) Klikk på Enter/søkeknappen 
4) Velg purring 
5) Klikk på send purring knappen 
6) Bekreft send purring operasjonen 
Fremgangsmåte 2 
(0/10 deltakere) 
1) Klikk på utstyrfanen 
2) Søk etter utstyr med nøkkelord i søkefeltet 
3) Trykk Enter/søkeknappen 
4) Høyre klikk på valgte utstyr fra lista 
5) Velg send til purring 
6) Gjør de punktene som er forklart for fremgangsmåte 1 
Fremgangsmåte 3 
(0/10 deltakere) 
1) Klikk på søkefanen 
2) Velg purringer radio knappen 
3) Søk med nøkkelord i søkefeltet 
4) Høyre klikk på valgte purring fra lista 
5) Gjenta fremgangsmåte nummer 1 i purring fanen 
Resultat Deler av denne funksjonen er tilgjengelig for alle brukere i den gamle 
versjonen av programmet, men IT-vaktene har fått beskjed om og ikke 
sender purringer til låntakerne. De fleste har derfor ikke gjort denne 
oppgaven før. Likevel så viste det seg at oppgaven var enkel å gjennomføre 
og alle fikk godkjent. Alle brukte den første fremgangsmåten og ingen 
brukte fremgangsmåte 2 og 3. Deltakerne var sikre på at de kan gjøre 
oppgaven men var redd for å sende purring (e-post) til låntakere. Etter at vi 
forklarte at ingen e-post vil bli sendt til virkelige låntakere i testperioden så 
fullførte de oppgaven. Deltakerne likte funksjonen fordi purringer som ble 
sendt på samme dag vises med rød tekstfarge og kan ikke sendes på nytt 
før dagen etter. På den måten vet IT-vaktene at en låntaker har fått purring 
den dagen og låntakerne slipper å få flere purringer på én dag. 
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 Oppgave 10: Finne antallet utstyr som er beregnet for MOK studenter 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 63
Deltaker I 52
Deltaker J 30
Deltaker L 50
Deltaker C 27
Deltaker E 45
Deltaker F 65
Deltaker G 35
Deltaker H 37
Deltaker K 15
 
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Klikk på utstyrfanen 
2) Søk med nøkkelord i søkefeltet 
3) Klikk Enter/søkeknappen 
4) Antall treff blir vist på skjermen 
Fremgangsmåte 2 
 
1) Klikk på søkefanen 
2) Velg utstyr radioknappen 
3) Søke med nøkkelord i søkefeltet 
4) Klikk på Enter/søkeknappen 
5) Antall treff blir vist på skjermen 
Resultat De fleste deltakerne i testen har brukt fremgangsmåte 1. Deltakerne klarte å 
søke etter utstyr som er markert med MOK men de fleste klarte ikke å se 
antall treff fra søket. Dette er plassert synlig ovenfor resultatlisten med fet 
skrift og grønn farge (rød farge dersom det er ingen resultat). Funksjonen 
finnes ikke i tidligere versjoner av programmet og derfor tok det litt mer tid 
å finne antall treff fra søket. Akkurat samme funksjon finnes både i 
utstyrsiden og søkesiden. Det var noen av deltakere som gikk direkte inn i 
søk og utførte oppgaven der. Tilbakemeldinger fra deltakere var at de likte 
denne funksjonen og de synes at det er greit å ha antall treff på søk for å 
kunne bruke den til andre formål også. 
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 Oppgave 11: Endre brukergruppen til en låntaker (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 4/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 132
Deltaker I 56
Deltaker J 115
Deltaker L 60
 
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Logge inn som administrator 
2) Klikk på admin fra menyen 
3) Velg brukere 
4) Søke med nøkkelord i søkefeltet 
5) Klikk på Enter/søkeknappen 
6) Velg output fra lista ved å klikke på den 
7) Velg utstyrsgruppe fra DropDown knappen 
8) Klikk på registrer 
Resultat Her var det stor forskjell fra deltaker til deltaker. Noen som har brukt 
programmet mer klarte oppgaven raskt, mens andre hadde problemer med 
å finne den riktige siden for å gjøre oppgaven. Etter at deltakerne hadde 
funnet frem til den riktige siden, klarte de å fullføre oppgaven på egenhånd. 
Deltakerne likte funksjonen etter at de ble kjent med den. 
 
 
Oppgave 12: Definere brukergrupper og rettigheter (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 2/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker A 87
Deltaker I 130
Deltaker J -
Deltaker L -
 
Fremgangsmåte 1 
 
1) Logge inn som administrator 
2) Velg Admin knappen fra menyen 
3) Velg Rettigheter fra lista 
4) Skriv brukergruppe navn i tekstfeltet 
5) Klikk på registrer knappen 
6) Velg brukergruppe og utstyrsgruppe fra lister 
7) Importer valgte elementer ved å klikke på knappene som er markert 
med piler(>>> og <<<) 
8) Velg forlengbar radioknappen 
9) Skriv inn antall dager utlån 
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 10) Klikk på registrer/oppdater rettighet 
Resultat Etter at den første deltakeren hadde brukt funksjonen for å legge inn og 
slette data i databasen, fikk resten av deltakerne feilmelding når de prøvde 
å gjøre det samme. Vi oppdaget at det var to feil i denne funksjonen. Det 
første er at programmet sletter både brukergrupper og utstyrsgrupper uten å 
sjekke om de er registrert andre steder i databasen. Det andre er at 
programmet redigerer brukergrupper og utstyrsgrupper uten å sjekke om de 
brukes andre steder i databasen. De hadde problemer med å omgruppere 
brukere i eldre versjoner av programmet men nå kan de gjøre det ved å 
bruke rettighetsfunksjonen. 
 
 
Oppsummering av funnene 
1. Feil i ”Legg inn utstyr” siden. Programmet klarte ikke å skille mellom store og små bokstaver. 
Etter at data ble skrevet inn i tekstfeltene og brukeren trykket på registreringsknappen fikk vi en 
feilmelding fra databaseserveren. Det betyr at C# koden sendte små bokstaver til databasen men 
der skiller databaseserveren mellom store og små bokstaver og sender et unntak for å unngå 
duplikater. 
 
2. En feil ble observert i rettighetsfunksjonen. Deltakeren klarte å slette en brukergruppe mens den 
samtidig fantes i en annen tabell som fremmednøkkel. Det skapte store problemer for systemet. 
 
3. En annen feil på samme side (”Rettigheter”) ble observert. Deltakeren klarte å redigere en 
brukergruppe/utstyrsgruppe mens verdiene ble brukt i en annen databasetabell (”rettigheter”) 
som fremmednøkkel. 
 
4. Flere av deltakerne husket fra forrige brukbarhetstest at en søkeside er lagt til i programmet. De 
brukte søkesiden når de hadde problemer med å finne informasjon eller med å løse en oppgave. 
Dette er et godt tegn på at søkesiden kan bli en god hjelpefunksjon for brukere til å løse 
vanskelige oppgaver. Vi har observert i testen at deltakerne brukte søkesiden når de var usikre 
på hvordan de kunne løse oppgaven. Den oppfatningen om at en kan bruke en søkefunksjon for 
å finne alt mulig informasjon kommer kanskje fra erfaring med andre søketjenester, som f.eks. 
Google. Både administrator og IT-vakter er vant med å bruke søkemotorer på nettet for å finne 
informasjon. Vi har sett at måten man søker på i applikasjonen likner på vanlige søketjenester 
på internett. For eksempel, de fleste deltakerne som søkte på ”Bærbar PC#4 Dagslån” har brukt 
nøkkelordet ”Bærbar” i søkefeltet. En annen likhet mellom søketjenester som Google og søk i 
applikasjonen var at brukeren har enten klikket på outputen eller dobbelklikket på den for å 
bruke informasjonen videre i et annet sted i programmet. Det betyr at denne funksjonen er 
konsistent i forhold til andre velkjente verktøy som brukerne er godt kjent med fra før. I tillegg 
til søkesiden implementerte vi en søkefunksjon for hver liste på de forskjellige sidene (utstyr, 
purringer, reserveringer, etc.). Forskjellen mellom søkesiden i applikasjonen og de andre 
søketjenestene som bruker er vant til er at brukeren må velge i hvilken liste han/hun ønsker å 
søke i. En av deltakerne nevnte at det kunne vært bedre hvis de kunne søke i hele databasen i 
stedet for å velge hva de ville søke i, mens andre syntes at det var greit slik som det var og at 
funksjonen virket bra nok. Tidsforbruket under testingen viser at søkefunksjonen er et godt 
alternativ for å utføre mange forskjellige oppgaver gjennom en og samme side. Etter at 
deltakerne oppdaget at det var mer funksjonalitet i kontekstmenyen så ville noen av dem gjøre 
de fleste oppgavene via søkesiden. De gjorde oppgavene raskere enn andre deltakere i 
brukbarhetstesten. 
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 5. Nesten alle har vært fornøyde med å at innholdet i noen av listene hadde fargekoder. For 
eksempel i utstyrliten så representerer hver farge en status for utstyret (ledig, utlånt, reservert, 
etc.). På den måten kan brukeren enkelt skille mellom utstyr bare ved å se på listen. De kan 
spare mye tid i forhold til å måtte lese teksten for hvert utstyr for å se hvilken status de har. 
Deltakerne prøvde å søke etter utstyr og sorterte innholdet i listene ved å klikke på 
listekolonnene, da kunne de f.eks. se alt utstyr som var sortert etter statusgruppe med forskjellig 
tekstfarge. På den måten klarte brukerne å gruppere utstyr i ledige og ikke ledige grupper 
(reservert, borte, reparasjon, etc.). Det at for eksempel ledig utstyr vises med grønn tekstfarge er 
enklere å oppdage hva som er ledig enn når hele listen vises med svart tekstfarge. Det er også 
enkelt for brukeren å huske at ledig er markert med grønn farge enn å huske i hvilken kolonne 
man finner statusinformasjonen. Vi hadde en oppgave i testen for å teste hvor vidt deltakerne 
liker farger i lister og hvor effektivt det er å bruke farger. Oppgaven var å finne lydopptakere 
som har status som ledig. Deltakere fant først alle lydopptakerne, sorterte listen og så med en 
gang hvilke lydopptakere som var ledige.  Observasjoner under testen viste at alle deltakerne 
var imponerte over måten dataene ble presentert på skjermen. De ga bare positive 
tilbakemeldinger og var fornøyde med datapresentasjonen.  
 
6. En ny og nødvendig funksjon ble diskutert med oppdragsgiveren (administratorbruker) under 
testing av oppgave 12 (oppretting av brukergrupper og rettigheter). De vil ha denne funksjonen 
men ønsker også å ha full kontroll på rettigheter, ikke bare for utstyrsgrupper men også for hvert 
enkelt utstyr. De trenger funksjonen for å blokkere mot reservering dersom noen studenter skal 
bruke utstyret til f.eks. studiereise i en lengre tidsperiode enn normalt. Vi ble enige om å 
implementere denne funksjonen i klientapplikasjonen og endre webdelen slik at alt henger 
sammen og fungerer for et slikt formål. 
 
7. Kontekstmenyen fungerte ikke på noen sider på den første testdagen. Denne feilen ble rettet opp 
dagen etter og deltakerne brukte menyen for å gjøre noen oppgaver. 
 
 
Endringer 
1. En ny design av brukergrensesnittet er laget. Størst endring som er gjort var i administrator 
delen. Der laget vi en fane (Admin) med knapper både på venstre side og på toppen av panelet. 
Administrator har god oversikt over alle funksjoner i samme fane. Knappen til siden som er 
under bruk endres bakgrunn farge. Brukeren kan gå til en annen funksjon bare ved et klikk. 
Denne løsningen er mer oversiktlig og raskere. Store knapper er brukt for å skille mellom sider 
med funksjoner og funksjoner i sidene. Alle knapper har egenskapen flat. Antall faner er 
redusert fra … til 8. Lister av data ble samlet under en fane med navn Lister og administrator 
funksjoner ble samlet under fanen Admin. 
 
2. I begynnelsen av design og utviklingsperioden planla vi å kryptere passord som blir lagret i 
databasen. Passordet ble lagret som ren tekst i databasen i den gamle løsningen. IT-vakter og 
administratorer har opplevd mange ganger nettverksproblemer ved Høgskolen og derfor kunne 
de ikke logge seg inn på AV-System. Grunnen var at brukerdata som blir brukt for 
innloggingen kommer fra MySQL databasen. Vi har endret måten å loge seg på systemet ved å 
lagre brukerdata bare for to brukergrupper (Administrator og IT-vakter) i en XML fil. Passordet 
som er lagret er kryptert (eller hashet). Dette er bare begynnelsen på å kunne bruke programmet 
offline. Store endringer må til for å kunne bruke programmet uten internett. En slik løsning er 
nødvendig for å unngå lange køer bak skranken når nettverket er nede. 
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 3. En fremdriftsindikator (eng.: progressbar) er et verktøy som viser statusen til en operasjon i en 
side. Vi har implementert funksjonen i de listene som kan inneholde mer enn 100 objekter. 
Funksjonen er grafisk og viser hvor langt en funksjon har kommet når programmet behandler 
store mengder av data. Vi har observert og erfart at brukere klikket på mange forskjellige 
knapper mens programmet holdt på en operasjon. Hovedproblem som de hadde var med 
historielister som inneholder ofte flere tusen rader av data. Det var vanskelig for brukeren å vite 
om programmet er opptatt med en annen operasjon eller brukeren kan utføre en ny. 
Observasjoner viser at etter en tilfeldig klikk(som utførte store beregninger), brukeren har 
prøvd å klikke på andre knapper fordi de ikke har sett reaksjon fra grensesnittet.  Ved 
implementering av denne funksjonen statusen til programmet har blitt klarere og brukeren vet 
når programmet er ferdig med en operasjon. 
 
4. HiO Søk 
Funksjonen søker etter brukere i HiO databasen.  IT-vakter og administratorer kan søke etter 
brukere i HiO basen ved å starte funksjonen og skrive inn et nøkkelord i tekstfeltet. Det er 
mulig å registrere brukere ved å velge brukeren fra lista og klikke på registrer knappen. Søke-
funksjonen var vanskeligere en normalt. Vanskeligheten var på grunn av sikkerhetsopplegget 
som It drift har laget. Vi har tilgang til HiO databasen bara via hosten avsystem, og derfor en 
hver klient utenfor denne hosten blir nektet tilgang til databasen.  For å løse problemet måtte vi 
gå en lengre omvei. Vi måtte laste opp en PHP søkefunksjon på avsystem (http Serveren) som 
kan snakke med klienter via HTTPREQUEST og HTTPRESPONSE. Alle forespørsler blir først 
sendt til PHP filen og derfra til HiO databasen. Responsen går gjennom samme veien. 
 
5. Endringer i innlevering 
Etter en diskusjon med AV-tjenesten ble vi enige om å endre innlevering funksjonen slik at det 
blir mulig å registrere mangler på utstyr ved innlevering. Vi måtte lage en ny tabell i databasen 
(utstyr_mangel) som er knyttet til utstyr tabellen med fremmednøkkelen ”Utstyrid”. Funksjonen 
sjekker om utstyret manglet noe fra før og kan også registrere ny mangler. IT-vakter kan sende 
kvittering ved å krysse av boksen som er markert med ”send e-post kvittering”. 
 
6. Rettigheter 
Funksjonen er ny i applikasjonen og er en av de grunnleggende funksjonene i helle systemet. 
Brukergrupper og utstyrsgrupper blir knyttet til hverandre via en tabell (rettighetter). 
Administrator kan definere hvor mange dager og hvilke utstyr skal være tilgjengelig for 
bestemte brukergrupper. Full kontroll (registrering, oppdatering og sletting) over tre tabeller 
brukergruppe, utstyrsgruppe og rettighetter er gitt til administrator ved å bruke denne 
funksjonen. Avkrysningsbokser er lagt inn i lister for å kunne velge flere objekter i lista og 
raskere behandling av data. Etter mye arbeid og flere ganger testing, evaluering og forbedringer 
av rettightsfunksjonen klarte vi å lage et greit grensesnitt for funksjonen. Under ser vi gammel 
versjon og den nye versjonen av grensesnittet. Vi klarte å fjerne menge knappe og sette sammen 
dem på en enkelt måte slik at brukeren kan krysse av eller fjerne avkrysninger for å lage 
rettighet for valgt utstyrsgruppe. 
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 Figur B.1: Grensesnitt for rettighetsfunksjonen (versjon 1.7.4) 
 
Figur B.2: Grensesnitt for rettighetsfunksjonen (versjon 1.7.5) 
 
7. (Endring i historietabellene) Vi har lagt inn en kolonne (Avdeling) i de to tabellene slik at når 
en reservering eller et utlån blir registrert tabellene blir oppdatert med samme data og 
avdelingen til brukeren som har reservert/lånet utstyret. I den gamle versjonen måtte vi søke i 
brukere tabellen og koble lånenummeret som er registrert i låntaker- og historietabellene for å 
hente antall utlån og reservering. Dette gir ikke riktig antall utlån/reservering dersom brukere 
har sluttet og dataene deres er slettet i brukere tabellen. Nå er output av historietabellene 
uavhengig av brukertabellen. 
 
8. Funksjonen for å legge inn nytt utstyr er endret slik at programmet bare godtar store bokstaver i 
tekstfeltet for utstyr-id. Siden databaseserveren ikke ser forskjell mellom like utstyr-id hvor den 
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 ene har store bokstaver og den andre har små, så vil dette sikre systemet mot at duplikater av 
primærnøkler blir lagret i databasen. 
 
 
Forslag til forbedring 
Vi jobbet parallelt med testing og koding hele uka, så vi har allerede rettet opp mange av de 
manglene som dukket opp under testene. Nedenfor har vi listet opp forslag til forbedringer fra 
deltakerne. Mange av manglene som ble avslørt under testene har som sagt blitt rettet opp, listen 
nedenfor inneholder derfor bare de forslagene som vi ennå ikke har sett på. 
 
1 Lage en knapp for mer informasjon om et valgt utstyr (f.eks. ”Mer info”). 
2 Lage en funksjon som gir administrator mer kontroll over rettighetene for enkeltutstyr. 
3 Endre rettighetsfunksjonen slik at det blir mulig å definere rettigheter for flere 
utstyrsgrupper på en gang (f.eks. ved bruk av avkrysningsbokser), slik at administrator kan 
velge flere utstyrsgrupper for en valgt brukergruppe. 
 
 
Tidsforbruk 
Figur B.3: Alle deltakernes tidsforbruk på hver enkelt oppgave. 
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Figur B.4: Det gjennomsnittlige tidsforbruket til alle deltakerne. 
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Appendiks C: Testrapport 3 
 
 
 
Gjennomført:  uke 5 (26.01.09 – 30.01.09) 
Antall deltakere:  12 
Programversjon:  1.8.0 
 
 
NB! I denne testen hadde vi samtaler med brukerne under testen og det var derfor vanskelig å måle 
tidsforbruket under testingen. Det var flere grunner til at testen ble gjennomført på denne måten: 
mange nye funksjoner ble implementert som deltakerne aldri har sett før, noen av deltakerne var 
nye brukere og hadde ingen erfaring med applikasjonen og i tillegg var det store endringer i 
grensesnittet i forhold til forrige versjon som ble testet. I tillegg ble lydopptakeren byttet ut med et 
videokamera, for å kunne gjøre opptak av både lyd og det som foregår på skjermen. 
 
Denne rapporten inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 3 som ble gjennomført i uke 
5. Vi har gjennomgått alle dataene fra testen (notater, observasjoner og lyd-/videoopptak) og gjort 
en grundig analyse av resultatene. Dette er representert ved hjelp av fire tre kategorier; 
 
1) Antall godkjente 
Antall deltakere som har fått oppgaven godkjent i henhold til godkjenningskriteriene 
(se kapittel 2.2.1). OBS! Vi måler ikke deltakernes evne eller kompetanse til å løse 
oppgavene, men programfunksjonene som benyttes for å løse oppgavene. Det er med 
andre ord applikasjonen som vurderes i disse testene og ikke deltakerne. 
2) Tid 
Hvor lang tid det tok å gjennomføre oppgaven. 
3) Fremgangsmåte 
Alle fremgangsmåtene som deltakerne benyttet for å løse oppgaven, og hvor mange 
som har brukt hver av fremgangsmåtene. 
4) Resultat 
Oppsummering av alle resultatene for hver enkelt oppgave. 
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 Oppgave 1: Reservering på Web 
Antall godkjente 10/12 deltakere 
Fremgangsmåte 1 
(10/12 deltakere) 
1) Åpner siden med utstyr 
2) Filtrerer utstyret for å finne det de er ute etter 
• Velger utstyrkategori 
• Krysser av for utstyr som er ledig i en gitt periode 
• Velger fra- og til-dato (ved hjelp av kalenderen) 
• Trykker på knappen ’Filtrer’ 
3) Velger utstyret i listen 
4) Trykker på knappen ’Legg i handlekurv’ 
5) Krysser av for at låneavtalen er lest og godtatt 
6) Trykker på knappen ’Reserver’ 
Fremgangsmåte 2 
(1/12 deltakere) 
1) Skriver utstyrnavnet i søkefeltet og trykker retur-tasten 
2) Velger utstyret i listen (klikker på utstyrnavnet) 
3) Velger fra- og til-dato (ved hjelp av kalenderen) 
4) Trykker på knappen ’Legg i handlekurv’ 
5) Krysser av for at låneavtalen er lest og godtatt 
6) Trykker på knappen ’Reserver’ 
Resultat Denne oppgaven var sammensatt av flere operasjoner. Oppgaven gikk ut på å 
legge flere utstyr i handlekurven og reservere dem i en bestemt periode. Det 
skal være en helt vanlig oppgave for brukere med eller uten databakgrunn. Vi 
skulle teste brukerens reaksjon når de gjør interaksjon med webapplikasjonen 
og samtidig se hvilke fremgangsmåter brukerne tar når de løser oppgaver. Vi 
har funnet noen små tekniske feil i denne funksjonen under testingen som ikke 
ble oppdaget tidligere. For eksampel: Valgt dato og søkemetode ble fjernet 
etter at deltakeren har utført en operasjon. De fleste småfeil ble rettet opp noen 
dager etter brukbarhetstesten. Vi har sett at alle brukerne klarte å reservere 
utstyr og alle fikk godkjent. De har valgt forkjellige fremgangsmåter. Vi har 
merket at noen hadde litt problem med å velge dato i riktig rekkefølge, og 
senere klikket på ”Legg i handlekurv” mens dato-feltet var tomt.  Noen har 
brukt søkefeltet for å finne utstyr og det gikk raskere.  
De fleste deltakerne har løst oppgaven på forkjellige måter. Selv om alle 
deltakerne har sett denne funksjonen for første gang men ingen av dem hadde 
store problemer med oppgaven. Det at de har løst oppgaven på forskjellige 
måter kan ha mange grunner: at folk har ulike syn på å gå fram når de møter 
problemer, at systemet er fleksibelt og lar brukerne løse oppgaven på 
forskjellige måter eller oppgaven er sammensatt av flere del-oppgaver.  
Vi har observert at de fleste har klikket på utstyrtittelen istedenfor utstyrbildet 
da de skulle velge et utstyr. De visste kanskje ikke at de kan klikke på bildet 
også, men funksjonen er fleksibel og lar brukerne selv velge den metoden som 
de er vant med å bruke, resultatet blir uansett det samme. En annen grunn kan 
være at brukerne har god erfaring med å bruke nettsider. 
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 Oppgave 2: Utlån 
Antall godkjente 12/12 deltakere 
Fremgangsmåte 1 
(7/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Hoved’ 
2) Dobbeltklikker på utstyret som skal lånes ut (utstyret sendes til 
utlånssiden) 
3) Klikker på knappen ’Videre’ 
4) Klikker på knappen ’Registrer’ 
5) Klikker ’Ok’ for å lukke informasjonsmeldingen 
Fremgangsmåte 2 
(7/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Utlån’ 
2) Klikker på utstyret som skal lånes ut 
3) Klikker på knapen ’Videre’ 
4) Klikker på knappen ’Registrer’ 
5) Klikker ’Ok’ for å lukke informasjonsmeldingen 
Resultat Denne oppgaven skulle teste brukernes erfaring med funksjonen. Denne 
funksjonen er akkurat samme som den gamle versjonen med litt tillegges 
funksjonalitet som ikke finnes i den gamle. De fleste av deltakerne har brukt 
fremgangsmåte nummer 1, hvor de raskt kan låne ut et utstyr ved å 
dobbeltklikke på et objekt i listen på hovedsiden. Alle deltakerne som ble 
videresendt til utlånssiden forventet å se den velkjente utlånssiden med en 
utlånsknapp på venstre side, men de fant ikke denne knappen. De ventet litt og 
så gjennom siden for å finne igjen knappen. Til slutt måtte observatorene 
forklare at en ny funksjon er implementert for at de skal kunne registrere 
eventuelle mangler ved et utstyr under inn- og utlevering. Dermed var ikke 
utlånsknappen synlig før man hadde krysset av om det manglet noe eller ikke. 
I tillegg merket vi at navnet på radioknappene (”Ok” og ”Mangel”) som måtte 
krysses av var misvisende for de fleste. Nesten alle valgte radioknappen ”Ok” 
før de gikk videre til neste steg, uansett om det allerede var registrert mangler 
på utstyret eller ikke. Denne observasjonen var veldig overraskende for oss. 
Radioknappene virker slik at hvis en mangel er registrert på et utstyr så er 
radioknappen ”Mangel” automatisk valgt og det som mangler vises i et 
tekstfelt ved siden av radioknappen, slik at brukeren kan endre på teksten. 
Dersom det er ingen mangler så er ingen av radioknappene valgt, slik at 
brukeren selv må velge en av dem. Det virker som deltakerne valgte ”Ok” 
uten å tenke over hva denne funksjonen egentlig gjør. De trykket på ”Ok” og 
gikk raskt videre med å utføre de neste stegene for å låne ut utstyret. Etter å ha 
observert måten de gjennomførte oppgaven på, så ser dette nesten ut som en 
automatisk reaksjon; at de valgte ”Ok” for å gå videre til neste steg. Resultatet 
av dette vil være at vi bytter navnet på radioknappene til noe som er mer 
intuitivt slik at brukerne ikke misforstår betydningen av funksjonen. Vi kan 
konkludere at ting som har sittet i minne til mennesker i en periode kan ikke 
brukes for et annet formål veldig enkelt. 
 
 
Oppgave 3: Innlevering 
Antall godkjente 12/12 deltakere 
Fremgangsmåte 1 
(11/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Innlevering’ 
2) Klikker på utstyret som skal leveres 
3) Klikker på knapen ’Videre’ 
4) Klikker på knappen ’Lever inn’ 
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 Fremgangsmåte 2 
(1/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Lister’ 
2) Åpner ’Utlån’ 
3) Dobbeltklikker på utstyret som skal leveres (utstyret blir sendt til 
innleveringssiden) 
4) Klikker på knapen ’Videre’ 
5) Klikker på knappen ’Lever inn’ 
Resultat Oppgaven ligner mye på oppgave 2. Operasjonene er nesten de samme, men 
denne gangen skulle deltakerne levere inn utstyr. De fleste har valgt å bruke 
fremgangsmåte 1 som er kortest. Det viste seg at de gjennomførte oppgaven 
rasker enn oppgave 2. Denne gangen var de mer vant til måten man registrerer 
mangler på, så de visste hva de skulle gjøre videre. Her oppdaget vi en 
skrivefeil i applikasjonen, hvor ordet ”Lukk” ble brukt istedenfor ”Videre” for 
å gå videre etter å ha registrert om utstyret har mangler. Denne feilen ble rettet 
opp samme dag. 
 
 
 
Oppgave 4: Sende purring 
Antall godkjente 8/12 deltakere 
Fremgangsmåte 
(8/12 deltakere)  
1) Åpner fanen ’Lister’ 
2) Åpner ’Purringer’ 
3) Velger en person fra purringslisten 
4) Klikker på knappen ’Send purring’ 
5) Klikker ’Ja’ for å bekrefte operasjonen 
6) Klikker ’Ok’ for å lukke informasjonsmeldingen 
Resultat Deltakerne reagerte forskjellig på denne oppgaven. Siste del av oppgaven var 
ukjent for IT-vaktene og derfor fikk de litt hjelp til å gjøre den delen av 
oppgaven. Vi har observert at deltakerne prøvde å dobbeltklikke på verdier i 
purringslisten da de hadde problem med å løse oppgaven, noe som også 
skjedde i andre oppgaver. En deltaker har sagt ”Det er nytt for meg siden jeg 
ikke har sendt purring”, deltakeren var usikker og fikk hjelp til å gå videre. 
En deltaker mente at ”APS” (antall purringer sendt) og ”SPS” (sist purring 
sendt) og fargebruken i listene ikke var veldig forstålige. En annen deltaker 
prøvde å velge flere verdien i listen for å sende purring til flere personer 
samtidig. Men selv om det er mulig å velge flere verdier i listen så er det 
ikke mulig å sende flere purringer samtidig. Det er tydelig at vi enten må 
fjerne muligheten for å velge flere verdier i listen eller så må vi gjøre det 
mulig å sende flere purringer samtidig. 
 
 
Oppgave 5: Finne lånenummeret til en person som ikke er registrert 
Antall godkjente 6/12 deltakere 
Fremgangsmåte 1 
(6/12 deltakere)  
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger radioknappen ’Brukere’ 
3) Skriver inn brukernavnet til personen 
4) Klikker på knappen ’HiO Søk’ (for å søke i HiO’s persondatabasen) 
5) Finner lånenummeret 
Fremgangsmåte 2 
(1/12 deltakere)  
1) Åpner fanen ’Reservering’ 
2) Klikker på knappen ’Finn bruker’ 
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 3) Skriver inn brukernavnet til personen 
Fikk null treff. Brukte fremgangsmåte 1 etter veiledning fra 
observatørene (ble ikke godkjent). 
Resultat De fleste deltakerne har brukt den første fremgangsmåten for å løse 
oppgaven. De har blitt kjent med søkesiden og bruker den ofte når de skal 
finne informasjon. En deltaker nevnte at det var en veldig bra og nyttig 
funksjon fordi de tidligere måtte bruke Høgskolens hjemmeside for å finne 
informasjon om låntakere (studenter og ansatte). Alle deltakerne likte denne 
funksjonen og syntes at søkefunksjonen reduserer mye arbeid for dem. Det 
var veldig overraskende for oss å se at en deltaker har brukt 
reserveringssiden for å finne informasjon om en bruker. Det finnes nemlig en 
funksjon på denne siden hvor man kan søke etter låntakere hvis man ikke har 
lånenummeret deres. Brukerne har altså klart å finne en omvei for å løse et 
vanlig problem ved å bruke en funksjon som var tiltenkt for noe ganske 
annet. ”Working around means intentionally using computing in ways for 
which it was not designed or avoiding its use and relying on an alternative 
means of accomplishing work” (Gasser, 1986, s. 216). 
 
 
 
Oppgave 6: Finne detaljert informasjon om utstyr 
Antall godkjente 7 /12 deltakere 
Fremgangsmåte 1 
(6/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger radioknappen ’Utstyr’ 
3) Skriver inn utstyrnavnet i søkefeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
5) Høyreklikker på utstyret i listen og velger ’Mer info’ (informasjons-
vindu for utstyret åpnes) 
Fremgangsmåte 2 
(1/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger radioknappen ’Utstyr’ 
3) Skriver inn utstyrnavnet i søkefeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
5) Velger utstyret i listen 
6) Klikker på bildet av utstyret (informasjonsvindu for utstyret åpnes) 
Fremgangsmåte 3 
(0/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Lister’ 
2) Åpner ’Utstyr’ 
3) Skriver inn utstyrnavnet i søkefeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
5) Velger utstyret i listen 
Kommer ikke videre, og får veiledning fra observatørene. 
Resultat Vi kan dele opp deltakere som har prøvd å gjennomføre denne oppgaven i 
to grupper; de som husket kontekstmenyen (høyreklikkmenyen) og de som 
var vant med den gamle versjonen og husket ikke kontekstmenyen. Første 
gruppe gjorde oppgaven raskt og uten veiledning, mens andre gruppe ikke 
fikk godkjent oppgaven. Funksjonen kan brukes enten ved å klikke på 
utstyrbildet eller ”Mer info” i kontekstmenyen. Begge alternativene er 
skjulte for brukeren og var derfor vanskelige for deltakerne å finne. 
Vi har sett at i denne oppgaven, som i andre oppgaver, har deltakerne 
prøvd å dobbeltklikke på verdier i listen for å se hvilken reaksjon eller 
respons de får. Det er ikke uvanlig at brukere benytter både enkeltklikk og 
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 dobbeltklikk når de vil bli bedre kjent med funksjonaliteten til et program 
eller en programfunksjon. 
 
 
Oppgave 7: Finne antallet utstyr som er beregnet for MOK studenter 
Antall godkjente 9/12 deltakere 
Fremgangsmåte 1 
(8/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Søk’ 
2) Velger radioknappen ’Utstyr’ 
3) Skriver inn ’mok’ i søkefeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
5) Finner antallet søketreff under søkefeltet 
Fremgangsmåte 2 
(1/12 deltakere) 
1) Åpner fanen ’Lister’ 
2) Åpner utstyrslisten 
3) Skriver inn ’mok’ i søkefeltet 
4) Klikker på knappen ’Søk’ 
5) Finner antallet søketreff under søkefeltet 
Resultat Bare én deltaker har brukt fremgangsmåte nummer to. Denne oppgaven var 
gjort ganske raskt og uten problemer. Deltakerne var sikre på hvor de 
skulle søke og hva de skulle søker etter. 
 
 
Oppgave 8: Legge til utstyr (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 4/4 administratorer 
Fremgangsmåte 1 
(4/4 admin) 
1) Åpner fanen ’Admin’ 
2) Åpner ’Nytt utstyr’ 
3) Fyller inn oppgitte verdiene 
4) Klikker på knappen ’Registrer utstyr’ 
5) Klikker ’Ja’ for å lukke bekreftelsesmeldingen 
6) Klikker ’Ok’ for å lukke informasjonsmeldingen 
Resultat På første dag av testingen fant vi noen tekniske feil som ble rettet opp 
fortløpende. Siden grensesnittet for administratorfunksjonene ble kraftig 
endret, var det ikke enkelt å finne fram til disse funksjonene. En deltaker 
spurte om hvorfor vi valgte horisontal og vertikal rekkefølge for knappene 
rundt administratorsiden. Deltakeren mente at knappene burde være sortert 
på en måte, f.eks. alfabetisk. 
 
 
Oppgave 9: Endre brukergruppen til en låntaker (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 3/4 administratorer 
Fremgangsmåte 1 
(3/4 admin) 
1) Åpner fanen ’Admin’ 
2) Åpner ’Brukere’ 
3) Velger låntakeren 
4) Endrer brukergruppe fra ’Student’ til ’MOK’ 
5) Klikker på knappen ’Registrer’ 
6) Klikker ’Ok’ for å lukke informasjonsmeldingen 
Resultat Det er bare én fremgangsmåte for denne oppgaven. Noen av 
administratordeltakerne som hadde lite erfaring med applikasjonen fikk 
tips for å gjennomføre oppgaven. De med mer erfaring hadde ingen 
problemer. 
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Oppgave 10: Definere brukergrupper og rettigheter (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 0/4 administratorer 
Fremgangsmåte 
(4/4 admin) 
1) Åpner fanen ’Admin’ 
2) Åpner ’Rettigheter’ 
Kommer ikke videre, og får veiledning fra observatørene. 
Resultat Denne oppgaven var sammensatt av flere oppgaver, og funksjonen som 
deltakerne måtte benytte var ny for dem. Vi forventet at ingen av 
deltakerne skulle løse oppgaven uten hjelp fordi denne funksjonen er 
forholdsvis ny og ukjent. Etter en kort innføring av funksjonen klarte 
deltakerne å gjøre oppgaven. De likte funksjonen og var fornøyde med 
resultatet. En deltaker spurte om hva som skjer hvis man sletter en 
brukergruppe eller utstyrsgruppe som er knyttet til en eller flere rettigheter. 
Vi bad ham om å velge en gruppe og slette den, han prøvde men fikk 
melding ”Gruppen er allerede registrert i […]”. Deltakeren ble veldig glad 
etter noen andre tester på flere mulige scenarioer og sa ”Ja supert, dere har 
tenkt på alt”. 
 
 
Kommentarer 
Deltaker A - Det har vært innmari vanskelig å skrive inn det [meldinger som vises 
på web], både at det har vært veldig begrenset hva vi fikk plass til og så 
har det vært veldig vanskelig å se hvordan det ble [hvordan det ser ut på 
web]. 
Deltakeren snakker her om meldinger som vises ved f.eks. 
juleferie. Låntakere som besøker webapplikasjonen blir da 
presentert med en melding på innloggingssiden som sier at 
systemet er stengt. Disse meldingene kan administratoren endre i 
klientapplikasjonen. Men dette er en av de funksjonene som var 
langt nede på listen over prioriterte endringer, slik at vi ikke har 
rukket å oppdatere den. Siden det er snakk om enkle 
oppdateringer, som f.eks. begrenset skriveplass i tekstfeltet, så 
vil ikke det være vanskelig eller tidskrevende å oppdatere. Men 
det er usikkert om vi får tid til å gjøre denne oppdateringen, da vi 
nå først og fremst skal fokusere på testing og feilforebygging. 
Deltaker B - Hvorfor heter det filtrer og ikke søk? 
Deltakeren refererer til knappen ”Filtrer” på utstyrsiden i 
webapplikasjonen. Flere deltakere har lurt på hvorfor knappen 
heter ”Filtrer” og ikke f.eks. ”Søk”. Vi observerte også at flere 
deltakere ikke la merke til knappen med en gang fordi den var 
plassert helt til høyre på skjermen. Det hendte at noen deltakere 
ventet på en reaksjon etter å ha fylt inn feltene i skjemaet. Siden 
de ikke la merke til filtrerings-knappen (eller kanskje ikke 
forstod betydningen av knappen) så ventet de på at 
webapplikasjonen skulle utføre filtreringen automatisk etter at 
gjorde endringer i skjemaet. 
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 - Det [å sende kvittering] er kjekt uansett. Så hvis du haker av den 
[avkrysningsboksen], slik at den er der hele tida. […] Kanskje det skulle 
ha stått [huket av] som default. […] Den [innleveringsfunksjonen] er 
uansett kjappere enn den som er nede nå [referer til programmet som 
brukes i skranken i underetasjen]. […] Jeg føler ikke at den bruker så 
mye mer tid enn den som er nede. Men ja, når du viser meg det så tar 
det lenger tid ja. 
Deltakeren snakker her om avkrysningsboksen som må krysses 
av ved innlevering av utstyr dersom låntaker ønsker å motta en 
kvittering på e-post ved innlevering av utstyr. Deltakeren synes 
at programmet burde sende en kvittering uansett, f.eks. at 
avkrysningsboksen enten er krysset av på forhånd eller at den 
ikke er tilgjengelig i det hele tatt slik at det alltid sendes 
kvittering. Selv om deltakeren merket at programmet brukte 
lenger tid med kvittering enn det gjorde uten, så synes han ikke 
at ventetiden er så lang at det vil være noe problem. 
 
- Den [nye applikasjonen] virka bra, bedre enn den som er nede. Meget 
bra lagd. Den er mere oversiktlig og lettere å bruke. 
- Det eneste som du kanskje kunne ha gjort er å ha fargeforklaring, 
f.eks. rødt = utlånt. Men det ser helt greit ut, bedre enn det som er nede 
for den er svart og hvit og da må man lese hele [listen]. 
- Kanskje hvis du hadde forandra på den ”skriv inn melding” og gjort 
den lettere hvis du hadde tatt på hoved [hovedsiden] da, eget vindu her 
[på hovedsiden], sånn at det ikke er så gjemt. For det brukes ganske ofte 
egentlig. Det er en ganske vesentlig knapp.  
Kommentarene ovenfor viser at brukernes behov ble tatt på alvor 
og deres krav til produktet er implementert. Brukerne likte 
produktet og de kan tenke at det er produktet som de har vært 
med på å designe. Deltakeren påpeker at det er mye raskere å 
finne det man er ute etter når verdiene i listene er markert med 
ulike farger (f.eks. utstyr som er ledig vises med grønn farge). 
Hvis man ser på en lang liste med utstyr så får man bedre 
oversikt ved bruk av fargekoder enn dersom alt i listen hadde 
samme tekstfarge. Da er man også nødt til å lese gjennom 
innholdet for å finne f.eks. det som er ledig. Vi ser også at 
deltakeren ønsker at noen funksjoner som brukes ofte er lett 
tilgjengelige og ikke ligger gjemt andre steder i programmet. Det 
å spare arbeid og tid øker effektiviteten til produktet og vi ønsker 
å lage produktet etter brukernes behov og det som egner seg 
mest mulig til de situasjonene applikasjonen skal brukes i.  
Deltaker E 
 
- Egentlig, når jeg hadde trykket på den [datofeltet i filtreringen] så 
burde den radioknappen hoppet ned [fra ”vis alt” til ”vis ledig i 
periode”], pluss at når jeg filtrerer nå og jeg går inn på den [et tilfeldig 
utstyr] så burde datoen stå der [i datofeltet for reservering]. 
- Det [å sende kvittering] er jo veldig lurt da. I hvert fall hvis det er folk 
som leverer for noen andre. Egentlig så burde den [avkrysningsboksen 
for kvittering] vært huket av, eller bare standard at den sender e-post. 
Om du venter i 2 sekunder så har ikke det noe å si. 
- Den høyreklikken [kontekstmenyen], den er ikke jeg vant med i hvert 
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 fall. Fordi vi har jo ikke den nede [i utlånsskranken]. Det er helt sikkert 
en tilvenning. 
- Det [applikasjonen] blir sikkert bedre når folk får brukt det litt, siden 
det er litt annerledes [i forhold til den som er i drift]. Men den nettsiden, 
den så veldig bra ut, og den søk funksjonen [referer til søkesiden i 
klienten] den er jo veldig bra. 
I tillegg nevnte deltakeren at fargekoden som brukes i listene 
burde forklares, og pekte på noen tomme områder i nærheten av 
listene som mulige plasseringer for fargeforklaringen. 
Deltakeren mente også at den visuelle stilen som ble brukt for 
knappene gjorde at de ble vanskeligere å få øye på: ”De blir jo 
litt borte. Alt er jo grått og hvitt.” Det er fire forhåndsdefinerte 
stiler for knapper: Flat, Popup, Standard og System. I denne 
testen brukte vi den første stilen (Flat), men etter reaksjonene fra 
deltakerne så vil vi bytte til en annen stil (enten Standard eller 
System) før neste test. Det helhetlige inntrykket var at deltakeren 
likte produktet. Han kunne se funksjoner som finnes i den nye 
versjonen men ikke i den gamle. Han likte ikke flate knapper 
som ble brukt i grensesnittet og syntes at 3D knapper var bedre. 
Deltakeren gjennomførte alle oppgavene raskest i denne testen. 
Han husket mye fra forrige test og brukte de nye funksjonene 
(som f.eks. kontekstmenyen) som ikke finnes i den versjonen 
som er i drift og som IT-vaktene bruker nesten daglig. 
Deltaker I - Det er jo uhyre enkelt. 
Deltakeren snakker her om reservering av utstyr på web, som før 
var ganske innviklet. 
 
 
Oppsummering av funnene 
• Når det gjelder webapplikasjonen så var det litt forvirring rundt filtreringsfunksjonen. Vi merket 
at deltakerne var usikre på når de skulle velge dato og når de skulle klikke på 
filtreringsknappen. De var også usikre på når de skulle bruke de ulike radioknappene: 
‐ ”Vis alt” 
‐ ”Bare det som er ledig nå” 
‐ ”Bare det som er ledig i perioden: fra […] til […]” 
Andre tekniske feil i webdelen ble oppdaget og fortløpende rettet opp. Prosessen og 
fremgangmåten for å bruke webapplikasjonen så ut til å virke smertefritt for deltakerne, bortsett 
fra filtreringsfunksjonen. Den har blitt oppdatert siden denne testen, så nå gjenstår det å se hva 
resultatene av neste og siste test (brukbarhetstest 4) vil avsløre. 
 
• Vi har observert at mange deltakere ville bruke søkesiden som første alternativ. Det samme 
skjedde når de hadde problemer med å finne informasjon, da gikk de raskt til søkesiden. De 
brukte søkefunksjonen for å løse flere typer problemer, ikke bare de som var knyttet til denne 
funksjonen. Det er verdt å merke at applikasjonen som de bruker daglig ikke har denne 
funksjonen, så det er ikke noe de er vant til å gjøre i den sammenhengen. 
 
• En annen ting som ble observert hos alle deltakerne i testen var at de brukte dobbeltklikk ganske 
ofte. Det var spesielt i to situasjoner denne handlingen ble mye brukt: 
3) Når de ville bli bedre kjent med nye elementer og funksjoner i grensesnittet. 
4) Når de ikke fant en annen utvei. 
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 Når det gjelder den første situasjonen, så er det en ganske vanlig å bruke denne fremgangs-
måten når man skal utforske et nytt grensesnitt eller en ny funksjon. Det å klikke på objekter 
som er ukjente for brukeren er en vanlig handling som de fleste gjør når de vil lære å bruke nye 
funksjoner. Man ønsker å se hvilken respons man får fra programmet, og ut ifra det så lærer 
man hvordan de ulike delene i systemet virker og hva man kan forvente ved f.eks. å 
dobbeltklikke på et objekt. Den andre situasjonen er heller ikke uvanlig. Siden flere funksjoner i 
programmet benytter dobbeltklikk til f.eks. å sende brukeren videre til en annen side, så vil det 
ikke være unaturlig å prøve å bruke det samme andre steder i programmet. 
 
• En funksjon som vi har snakket mye om med deltakerne var det å registrere manglende 
ekstrautstyr (som følger med utstyret som lånes ut). Dette var en ny funksjon som deltakerne 
ikke hadde sett før denne testen. Den brukes både ved utlån og innlevering. Funksjonen består 
av to radioknapper (”OK” og ”Mangel”). Radioknappen ”Mangel” er valgt dersom det er 
registrert mangler på utstyret, mens radioknappen ”OK” er valgt dersom ingen mangler er 
registrert. I tillegg brukte vi to knapper (”Registrer” og ”Videre”). Den ene brukes til å 
registrere en ny mangel, mens den andre brukes til å gå videre. Det som overrasket oss derimot, 
var hvordan deltakerne oppfattet betydningen av radioknappen ”OK”. Mange av deltakerne 
klikket på OK før de klikket på Videre. Denne handingen har ingen innvirkning på systemet 
eller det som lagres, meningen med å bruke radioknapper i dette tilfellet var å gi brukerne 
mulighet til å kunne registrere mangler hvis de ønsker det. Men etter denne testen så har vi 
forstått at det kan være misvisende å bruke ”OK”, siden det lett kan oppfattes som noe man må 
velge for å gå videre. Vi har bestemt å bruke et annet begrep i neste versjon av applikasjonen. 
 
• Vi har endret og forbedret prosessen for å blokkere enkeltutstyr til enkeltbrukere. Denne 
funksjonen blokkerer ikke utstyr mot brukeren, men mot alle andre brukere i systemet slik at 
ingen andre kan låne det. Det betyr at administrator kan overskrive rettighetene som er definert 
for de ulike brukergruppene. Funksjonen var testet og det viste seg at administrator-brukere var 
veldig fornøyde med denne funksjonen. 
 
• Funksjonen for endring av rettigheter ble kraftig forbedret siden forrige brukbarhetstest. Denne 
funksjonen ble også testet og administratordeltakerne var veldig fornøyde for at de kunne gjøre 
mange viktige operasjoner via denne funksjonen, ved bare få museklikk. De trengte hjelp og 
veiledning i begynnelsen for å bli kjent med hvordan funksjonen virker. Etter noen forsøk kunne 
de bruke den selv. Denne funksjonen har uten tvil blitt mer brukervennlig i forhold til den 
forrige versjonen. Men vi observerte at deltakerne fortsatt hadde noen småproblemer enkelte 
steder. Et av problemene vi la merke til var at deltakerne ikke visste når de måtte oppdatere de 
ulike listene på siden (det er tre forskjellige lister: brukergrupper, utstyrsgrupper og rettigheter). 
En av deltakerne kommenterte at de hele tiden må sørge for å stå på riktig sted i listen og at de 
må være oppmerksomme på at de må oppdatere de riktige listene. Vi vil se nærmere på dette før 
neste brukbarhetstest, og forsøke å finne en løsning slik at det er mindre sjanse for at 
administrator gjør feil. Dette er tross alt en veldig sentral funksjon i systemet som styrer 
rettighetene til alle brukerne i systemet. 
 
 
Forslag til forbedring 
Vi jobbet parallelt med testing og koding hele uka, så vi har allerede rettet opp mange av de 
manglene som dukket opp under testene. Nedenfor har vi listet opp forslag til forbedringer fra 
deltakerne. Mange av manglene som ble avslørt under testene har som sagt blitt rettet opp, listen 
nedenfor inneholder derfor bare de forslagene som vi ennå ikke har sett på. 
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 1 Knappen ”Filtrer” på utstyrsiden i webapplikasjonen bør endres til ”Søk”. Knappen bør også 
lages større eller mer tydelig og plasseres på venstre side av skjermen i stedet for høyre. 
2 Avkrysningsboksen for e-post kvittering ved innlevering av utstyr bør være forhåndsvalgt. 
3 Knappen for å skrive meldinger bør flyttes fra menyen ”Konfigurasjon” til hovedsiden, 
f.eks. i nærheten av meldingsfeltet nederst på siden. 
4 Det bør være fargeforklaringer på de sidene hvor det brukes ulik farger på teksten for å 
indikere status eller lignende. 
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Appendiks D: Testrapport 4 
 
 
 
Gjennomført:  uke 10 (02.03.09 – 06.03.09) 
Antall deltakere:  10 
Programversjon:  1.9.0 
 
 
Denne rapporten inneholder resultatene og funnene fra brukbarhetstest 4 som ble gjennomført i uke 
10. Vi har gjennomgått alle dataene i testen (notater, observasjoner og lyd-/videoopptak) og gjort en 
grundig analyse av resultatene. Dette er representert ved hjelp av fire kategorier; 
 
1) Antall godkjente 
Antall deltakere som har fullført oppgaven på egenhånd. OBS! Vi målte ikke 
deltakernes evne eller kompetanse til å løse oppgavene, men programfunksjonene 
som benyttes for å løse oppgavene. Det er med andre ord applikasjonen som ble 
vurdert i denne testen og ikke deltakerne. 
2) Tid 
Hvor lang tid det tok å gjennomføre oppgaven. 
3) Fremgangsmåte 
Deltakere har brukt forkjellige fremgangsmåter for å gjennomføre de samme 
oppgavene. Det ble dokumentert hvilke fremgangsmåter deltakerne benyttet for å 
løse oppgavene, og hvor mange som har brukt hver av fremgangsmåtene. 
4) Resultat 
Oppsummering av alle resultatene for hver enkelt oppgave. 
 
I motsetning til brukbarhetstest nummer 3 har vi prøvd å måle tidsforbruket under testen for hver 
oppgave. Det var ingen kommunikasjon mellom observatører og deltakere under testingen for å 
kunne måle riktig tidsforbruk. De fleste funksjonene ble presentert til brukere i tidligere tester og 
utviklerne forventet at de kunne bruke dem. 
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 Oppgave 1: Reservering på Web 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 180
Deltaker A 80
Deltaker Q 110
Deltaker I 70
Deltaker O 105
Deltaker H 130
Deltaker D 160
Deltaker N 80
Deltaker E 70
Deltaker P 150
 
 
Resultat Oppgaven var en sammensatt oppgave av flere operasjoner og var rettet mot 
webapplikasjonen. Et gjennomsnitt tidsforbruk på 113,5 viser at oppgaven 
har brukt lengst tid i forhold til andre oppgaver som var felles for IT-vakter 
og administratorer. Rekkefølgen for å velge dato og radioknapper var ikke 
forstålig for flere brukere og noen av dem har valgt dato etter at første søket 
var ferdig. De var usikre på når skal dato velges. 
Det ble observert at flere har gått direkte til søkefunksjonen og funnet utstyr 
ved å bruke fritekst (søkeord). Selv om brukerne brukte lengre tid for å 
gjøre oppgaven men de kommenterte at oppgaven var veldig enkelt og alle 
sammen fikk godkjent oppgaven. Det som ble sett i brukbarhetstest 3 ble 
også observer gjentatte ganger i denne testen og det var at de fleste av 
brukerne har klikket på linken til utstyret mens også det var mulig å klikke 
på bilde av utstyret. Brukerne har sakt flere ganger i tidligere tester at de vil 
ha bilder sammen med linker og knapper men de har ikke klikket på den. De 
har sagt at å gjenkjenne farger og bilder går rasker i lister som innholder 
flere objekter enn bare svart hvit tekst. 
Grafen viser store tidsvariasjoner fra bruker til bruker som kan ha mange 
forskjellige grunner. En grunn kan være relasjonen mellom systembruk og 
tidsbruk. De som hadde mer erfaring med denne applikasjonen eller 
lignende systemer brukte mindre tid enn andre.  
 
En kalender som viser når utstyret 
er ledig er lagt inn nederst på siden 
til det enkelte utstyret. Kalenderen 
er ikke klikkbar men brukere 
klikket på kalenderen for å velge 
dato. De har prøvd både med 
enkelt- og dobbeltklikk. Det å få 
mer informasjon via enkle 
funksjoner som enkelt- og 
dobbeltklikk er ting som brukere 
har fått kjennskap til, både i web-  
og klientapplikasjonen. Ingen direkte feil i webapplikasjonen ble funnet i 
denne testen. Den regnes som feilfri og brukbar. Deltakerne var fornøyde og 
likte den nye webapplikasjonen. 
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 Oppgave 2: Utlån 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 30
Deltaker A 20
Deltaker Q 50
Deltaker I 20
Deltaker O 23
Deltaker H 60
Deltaker D 23
Deltaker N 20
Deltaker E 30
Deltaker P 20
 
 
Resultat Oppgaven er gjort i klientapplikasjonen. Et gjennomsnitt tidsforbruk på 29,6 
viser at funksjonen var kjent for de fleste av brukerne og de klarte å gjøre 
oppgaven i kort tid. 100 % av deltakere fullførte oppgaven som tyder på at 
denne delen av applikasjonen er let for brukerne. Noen variasjoner i grafen 
viser at brukerne har kanskje brukt korte og lange fremgangsmåter. Det er 
helt naturlig at forkjellige brukere bruker lengre / kortere tid på å gjøre en 
bestemt oppgave. De fleste har brukt hovedsiden for å gjøre oppgaven. En ny 
funksjon for å sjekke mangler ble implementert og presentert før test 3 ble 
også brukt i denne testen. Det viste seg at forbedringene som ble gjort i test 3 
for denne funksjonen var effektiv og brukerne hadde ingen problem med å 
bruke funksjonen. Både høyreklikk og dobbelklikk ble brukt i listen for 
reservert utstyr som ble lånt ut. En teknisk feil i utlån siden ble funnet og det 
var ”tekstfeltet for reserveringsnummer klarte ikke å søke automatisk etter 
reservering, brukeren måte trykke på Enter knappen etter at har 
reserveringsnummeret ble skrevet inn i tekstfeltet”.  Feilen ble rettet opp 
koret tid etter testen. 100 % godkjent oppgave for alle brukere og et 
gjennomsnittlig tidsforbruk på 29,6 sekunder viser at brukerne hadde ingen 
problem med å gjøre denne oppgaven. 
 
 
 
Oppgave 3: Innlevering 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 20
Deltaker A 40
Deltaker Q 20
Deltaker I 10
Deltaker O 42
Deltaker H 50
Deltaker D 20
Deltaker N 30
Deltaker E 30
Deltaker P 40
 
 
Resultat Et gjennomsnittlig tidsforbruk på 30,2 sekunder og at alle gjennomførte 
oppgaven viser at brukerne hadde ingen problem med å bruke applikasjonen 
til å gjøre oppgaven. Grafen viser litt variasjoner men ikke store variasjoner 
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 som i oppgave en. Allikevel kan vi tolke grafen over tidsforbruket som 
normal. Ingen feil ble oppdaget under testen for denne funksjonen. 
 
 
Oppgave 4: Sende purring 
Antall godkjente 9/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 70
Deltaker A 20
Deltaker Q 60
Deltaker I 120
Deltaker O 55
Deltaker H 230
Deltaker D 15
Deltaker N 40
Deltaker E 45
Deltaker P 25
 
 
Resultat Grafen viser store variasjoner for tidsforbruket mellom noen deltakere. 
Variasjonen kan ha forskjellige årsaker og her ble den analysert. Denne 
oppgaven var felles for både IT-vakter og administratorer men bare en av 
administratorene hadde ansvar for denne funksjonen i praksis. Dermed var 
funksjonen ukjent for andre brukere fordi de aldri har prøvd å sende purring 
til brukere. Da et høyt gjennomsnittlig tidsforbruk på 68 sekunder og en 
ikke godkjent oppgave er et forventet resultat. 
 
Et problem ble oppdaget under sending av purringer i denne oppgaven. 
Problemet var at programmet sendte forespørsel til Mail-serveren for å 
sende e-post til en bruker, klienapplikasjonen ventet på respons fra serveren 
lenge og til slutt så vi at programmet hengte seg. Denne feilen kan fikses 
ved å begrense ventetiden til et bestemt antall sekunder.  
 
Det ble observert at brukere som var ukjente med purringsfunksjonen har 
gått til søkesiden for å gjøre oppgaven der, eller for å finne mer 
informasjon. En annen funksjon som ble my brukt i denne oppgaven var 
høyreklikk. Brukere som var usikre på hvordan de kan gjøre oppgaven 
prøvde å høyreklikke på utstyr i utstyrslisten. Denne automatiske mentale 
aktiviteten (dobbelklikk og høyreklikk) ble observert hos brukere i alle 
andre tester også. Dette kan vise oss hvor viktig er å gi de mulighetene til 
brukerne og samtidig utvide dem slik at de kan mest mulig informasjon. 
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 Oppgave 5: Finne lånenummeret til en person som ikke er registrert 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 60
Deltaker A 15
Deltaker Q 15
Deltaker I 30
Deltaker O 41
Deltaker H 12
Deltaker D 15
Deltaker N 15
Deltaker E 30
Deltaker P 14
 
 
Resultat Gjennomsnittstiden var 24,7 sekunder, og vi ser at alle har gjennomført 
oppgaven på under ett minutt. I tillegg til at alle deltakerne har fått godkjent 
oppgaven og at det ikke er så store variasjoner i tidsforbruket, kan være 
tegen på at funksjonen har blitt mer brukbar. Nesten alle deltakerne har gått 
til søkesiden for å gjøre oppgaven. Det er tegn på at de husket søkesiden fra 
tidligere tester. Ingen feil i funksjonen ble funnet. 
 
 
Oppgave 6: Utlån hvor låntaker glemte reserveringsnummer 
Antall godkjente 9/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 60
Deltaker A 20
Deltaker Q 50
Deltaker I 25
Deltaker O 25
Deltaker H 30
Deltaker D 100
Deltaker N 20
Deltaker E 20
Deltaker P 25
 
 
Resultat 90% av deltakerne fikk godkjent oppgaven og et gjennomsnitt tidsforbruk 
tall på 37,5 er resultatet fra denne oppgaven. Grafen viser at bare to brukere 
hadde større tidsforskjeller med andre brukere i denne oppgaven. Deltakeren 
som ikke klarte oppgaven var en bruker som sjelden brukte applikasjonen. 
Registrerte datamateriale viser at brukerne var selvsikre og husket 
fremgangsmåtene for å gjøre denne oppgaven. Ingen teknisk feil ble funnet i 
denne oppgaven. 
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 Oppgave 7: Finne detaljert informasjon om utstyr 
Antall godkjente 10/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 50
Deltaker A 130
Deltaker Q 10
Deltaker I 15
Deltaker O 73
Deltaker H 10
Deltaker D 10
Deltaker N 15
Deltaker E 15
Deltaker P 30
 
 
Resultat Alle deltakere klarte oppgaven og et gjennomsnitt tidsforbrukstall på 35,8 
sekunder er ganske lav i forhold til andre oppgaver. Grafen viser at mer enn 
halvparten av deltakerne klarte oppgaven raskt men resten hadde problem 
med å gjøre denne oppgaven. De har brukt søkefunksjonen for å finne 
utstyret men de kunne ikke se en synlig knapp / link for å få informasjon om 
ekstra utstyr. Noen av dem har prøvd å høyreklikke på utstyret, men de fant 
ikke menyvalget ”Mer info” i kontekstmenyen. Til slutt fant de 
informasjonen ved å klikke på menyvalget ”Mer info” i kontekstmenyen 
med relativt lengre tid enn ande deltakere. Flere steder i applikasjonen er det 
mulig å gjøre denne oppgaven men de fleste har brukt søkesiden. Noen av 
de som hadde problem med denne oppgaven var blant dem som var fornøyd 
med høyreklikkfunksjonen og reklamerte mye for denne funksjonen. En 
grunn for at noen har bommet kan være at de mangler denne funksjonen i 
den versjonen som er i drift. Ingen teknisk feil ble funnet i denne oppgaven. 
 
 
Oppgave 8: Finne antallet utstyr som er beregnet for MOK studenter 
Antall godkjente 8/10 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 120
Deltaker A 10
Deltaker Q 80
Deltaker I 120
Deltaker O 40
Deltaker H 20
Deltaker D 10
Deltaker N 10
Deltaker E 10
Deltaker P 10
 
 
Resultat 2 av 10 fikk ikke godkjent og gjennomsnitt for tidsforbruket er 43 sekunder. 
Store variasjoner i tidsforbruket viser at funksjonen har vært vanskelig for 
noen av deltakerne. Analysen viser at de som hadde store problemer med 
denne oppgaven var administratorer som brukte sleden applikasjonen. De 
som brukte programmet daglig husket funksjonen og klarte oppgaven i 
kortest tid blant alle oppgaver. Ingen teknisk feil ble funnet i denne 
oppgaven. 
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 Oppgave 9: Legge til utstyr (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 3/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 100
Deltaker A 140
Deltaker Q 110
Deltaker I 120
 
Resultat Diagrammet viser mindre variasjoner i tidsforbruket og et 75 % av 
administratordeltakere fikk godkjent oppgaven. Deltakeren J, som ikke fikk 
godkjent oppgaven, bruker sjelden applikasjonen og har ikke sett det 
vinduet før. Applikasjonen klarte å kommunisere med brukerne i form av 
feilmeldinger dersom de har glemt å fylle inn noe i tilhørende tekstfelter. 
Vinduet var enkelt med noen synlige tekstfelter, rullegardinmenyer og 
knapper og derfor de fleste synes at det var enkelt oppgave. 
 
Noen små tekniske feil ble oppdaget under testingen som ble rettet opp. 
 
 
Oppgave 10: Endre brukergruppen til en låntaker (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 2/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 150
Deltaker A 150
Deltaker Q 60
Deltaker I 40
 
Resultat Kun halvparten av deltakerne i den oppgaven har fått godkjent oppgaven. 
Diagrammet viser at variasjoner i tidsforbruket mellom deltakerne er store. 
Største variasjoner finner vi mellom deltakere som fikk godkjent og de som 
ikke fikk godkjent oppgaven. De som ikke fikk godkjent oppgaven 
innrømmet at de har ikke brukt funksjonen før. 
 
Noen små tekniske feil ble oppdaget som ble rettet opp etter testen. 
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 Oppgave 11: Definere brukergrupper og rettigheter (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 0/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 200
Deltaker A 190
Deltaker Q 240
Deltaker I 260
 
Resultat Ingen av deltakerne fikk godkjent oppgaven selv om de har brukt lang tid på 
å gjøre oppgaven. Funksjonen er en sammensatt funksjon av flere funksjoner. 
Oppgaven var komplisert og var laget for å teste alle komponenter på siden. 
Brukerne trenger opplæring og trening for å bli flinkere i å gjøre slike 
oppgaver. Vi forventet et slikt resultat. Selv om funksjonaliteten var ny ble 
den presentert i test 2 og i perioden frem til test 3 og 4 (se kapittel 5.2.3). 
 
Via rettighetssiden kan administratorer lage, endre og slette brukergrupper, 
utstyrsgrupper, rettigheter for alle utstyrsgruppene og enkelte utstyrsgruppe. 
Disse funksjonene var ønsket lenge av administratorer og en et av viktige 
kravene som de hadde i startfasen var implementering av disse funksjonene. 
De liker det som er implementert nå selv om de ikke klarte å få godkjent 
oppgaven denne gangen.  
 
Ingen teknisk feil ble oppdaget under denne øvelsen. 
 
 
Oppgave 12: Blokkering av utstyr (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 3/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 180
Deltaker A 130
Deltaker Q 120
Deltaker I 60
 
Resultat 3 av 4 deltakere fikk godkjent oppgaven og mindre tids variasjoner finnes i 
diagrammet. Denne oppgaven var også sammensatt av to del oppgaver for å 
teste de forskjellige funksjonene at de funker sammen. Administratoren som 
har begynt å bruke denne funksjonen klarte å gjøre oppgaven i god tid i 
forhold til andre brukere som bruker sjelden applikasjonen.  
 
Ingen teknisk feil ble funnet i denne oppgaven. 
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 Oppgave 13: Statistikk (ADMINISTRATOR) 
Antall godkjente 4/4 deltakere 
Tid (sekunder) Deltaker J 120
Deltaker A 120
Deltaker Q 70
Deltaker I 60
 
Resultat 100 % av alle deltakerne fikk godkjent oppgaven. Diagrammet viser litt 
variasjon i tidsforbruket mellom erfarne og ikke erfarne deltakere. Med 
erfarne mener vi de som bruker applikasjonen oftere. Denne oppgaven var 
laget av flere del oppgaver for å teste noen av det som ble implementert i 
statistikksiden. Brukerne likte siden og funksjonaliteten og de synes at det er 
enkelt å bruke statistikk funksjonene.  
 
Ingen tekniske feil ble oppdaget i denne oppgaven. 
 
 
Kommentarer 
Deltaker O - Hva var vanskeligst synes du? 
- Finne ut informasjon om utstyr var litt vanskelig, jeg vil at informasjonen 
skal vises med engang når jeg klikker på utstyr fra lista. 
Deltakeren er ikke vant med å bruke høyreklikk i applikasjonen 
(gammel versjon) derfor var hun usikker på hvordan hun kunne 
gjøre oppgaven raskt (oppgave 7). 
 
- Har du kommentar til det som ble forbedret til nå, synes du om det er 
forskjeller mellom den forbedrete versjonen og det som bruker?  
- Jeg synes at den er bedre og mer oversiktlig 
 
- Hva var enklest for deg? 
- Det med utlån og sånn når man dobbelt klikker 
 
- Hvorfor synes du at applikasjonen er mer oversiktlig? 
- Fordi du har mer detaljert søk og du kan søke på mer utvalg, og oversikt 
over utstyr og sånt. Det er bra at vi ser fort statusen på utstyr om den er 
ledig eller ikke [på grunn av tekstfargen].  Det er vanskelig å finne ut 
statusen på et utstyr i den applikasjonen som vi bruker ned. 
 
- Hva mangler dere nå i den applikasjonen som er i drift, hva finner du her 
mens ikke i den andre eller hva savner du som ikke finnes i begge? 
- Det som jeg savner der nede som er her er søkefunksjonen, legge til bruker 
i databasen og en god oversikt over lagrete informasjon. 
Deltaker H - Hva var det vanskeligst for deg? 
- Jeg skjønte ikke oppgave fire, jeg bomma litt og glemte å se på liste i 
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 hovedsida. 
 
- Hva savner du, hva finner du her som ikke finnes i den gamle versjonen? 
- Registrere brukere er det noe som vi savner i den gamle versjonen, vi 
henviser folk ofte til å logge seg inn på nett for å bli registrert. 
- Jeg ser så mye forandringer i den nye versjonen og jeg tenker meg på en 
helt ny applikasjon derfor jeg kan ikke finne meg i samme sted. 
- Fargeforklaringen skal være synlig hele tiden fordi jeg trengte den. Jeg så 
det i forrig test men siden vi ikke bruker programmet daglig så slo meg ikke 
sånn umiddelbart da men hadde jeg visst det og brukt det daglig kunne vært 
noe annet da. 
 
- Hva synes du om webapplikasjonen, savner du noe der? 
- Jeg synes at den er veldig bra, den her er helt profesjonelt, den ser som en 
nettbutikk aktiv side. 
Deltaker D - Hva var vanskelig? 
- Oppgave 6. 
 
- Vi har hovedsiden som første side der nede men det som brukes mest er 
innleveringssiden. Jeg synes at innlevering bør være først og hovedsiden rett 
etter innlevering. Da blir det veldig enkelt å flytte fra den ene til den andre. 
 
- Jeg synes at vi bør ha et tekstfelt i hovedsiden for å skanne inn strekkoder 
fra utstyr som skal leveres inn for en rask innlevering. Jeg synes at det er 
veldig bra med sjekk for mangel funksjonen som er rask og effektiv. Det 
hadde vært fint å kunne bruke tab til å bytte mellom faner. 
 
- Vi bruker ikke innlevering listen på hovedsiden, vi aldri dobbelklikker på 
utstyr i denne lista, vi skanner inn utstyr som skal leveres inn som er 
raskere. Det kan hende at en bruker dobbelklikk funksjon i den lista. Det er 
sikrere å skanne inn utstyr istedenfor å dobbeltklikke da vet man at det er 
det utstyret som skal leveres inn. 
Deltaker Q - Hvilken oppgave var vanskeligst? 
- Jeg har ikke jobbet mye med applikasjonen men rettighet oppgaven var 
vanskeligst. 
 
- Er det ting som du savner i noen av programmene? 
- Nei, jeg synes alt som jeg trenger finnes der spesielt med historikk og 
statistikk funksjonene som jeg bruker mest og fungerte greit. 
Deltaker P - Hva var vanskeligst? 
- Det var ikke noe direkte vanskelig, men det var bra at man kunne komme 
fram til samme funksjon flere steder i programmet. Da man ikke trenger å 
huske den eller andre tingen for å gjøre en bestemt oppgave. Jeg synes at det 
er veldig bra. 
Deltakeren vil ha linker til sidenummer nederst på side i 
webapplikasjonen, nå ligger den på toppen av utstyr lista. 
Deltaker E - Hva synes du, hva var vanskeligst? 
- Det var en ting, og det var å sende purring. Jeg kunne ikke finn ut hvordan 
man kan sende purring. 
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 - Du har vært indirekte involvert i designfasen, vi har brukt dine ideer for å 
forbedre produktet. Hva synes du ville du gjøre det samme hvis du hadde 
vært utvikler eller synes du at designet bør endres igjen? 
- Jeg ville gjort mye av det dere har gjort, men kanskje ikke den knappen 
her [fargebeskrivelsesknappen] … ville kanskje ikke lagd den, men ville 
hatt teksten stående fast. Kanskje den A’en men rød strek [som brukes som 
ikon på knappen] ikke er indikasjon på fargebruk. Den nye melding her 
[knappen for å skrive meldinger], den er veldig finn. Man slipper å gå inn i 
menyen på toppen av programmet for å kjøre funksjonen. Den oppdater 
knappen er også veldig bra. 
 
- Hva med webdelen? 
- Den ser veldig bedre ut enn den som er i bruk nå. 
 
 
Oppsummering av funnene 
• Observasjonen i denne testen viser det samme som andre tester, bruk av søkefunksjonen for å 
løse problemer og for å gjøre små og store oppgaver. Analysen viser at den mest brukte siden i 
denne testen var søkesiden. Deltakere gikk både som første valg for å gjøre oppgaver eller for å 
løse problemer som var vanskelig på andre sider. I tillegg til søkesiden, mindre versjoner av 
søkefunksjonen som er tilgjengelig i andre vinduer ble brukt. Deltakernes følelser ved bruk av 
søkefunksjonen ble observert ved deltakernes aktiviteter. De likte funksjonen fordi de ikke har 
behov for å huske mange kompliserte fremgangsmåter. Deltaker P: ”Det var ikke noe direkte 
vanskelig, men det var bra at man kunne komme fram til samme funksjon flere steder i 
programmet. Da man ikke trenger å huske den eller andre tingen for å gjøre en bestemt oppgave. 
Jeg synes at det er veldig bra.” 
 
• Testanalysen og observasjoner viser at deltakerne trenger mer trening til å bruke filtrering 
funksjonen i webapplikasjonen. De har prøvd å filtrere søket men mest så ut som å leke med 
funksjonen istedenfor å gjøre oppgaven. Noen av brukerne har prøvd webapplikasjonen for 
første gang og resten av dem var kjent med webapplikasjonen fra tidligere tester. Selv om 
tidsbruken (figur D.1) for denne oppgaven er høy i forhold til andre oppgaver men alle var 
fornøyde med webapplikasjonen og ingen teknisk feil ble oppdaget under testen.  
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Figur D.1: Alle deltakernes tidsforbruk på hver enkelt oppgave. 
 
• Som i den forrige testen ble de skjulte funksjonene (høyreklikk, dobbelt- og enkeltklikk) mye 
brukt nå også. Deltakerne har begynt å huske de nye endringene. Flere personer hadde 
problemer med å finne riktig informasjon via kontekstmenyen selv om de brukte funksjonen 
mye. Dette skyldtes både tidspresset under testen (fordi de var under observasjon) og deres 
vaner fra det gamle AV-Systemet. Det som er bra med kontekstmenyen er at man kan ha mange 
funksjoner tilgengelig på samme side, selv om det ikke er plass til flere grafiske komponenter på 
siden. Dette gjør applikasjonen rik på funksjonalitet og kan være en god støtte for brukerne. 
 
• Rettigheter kom ut som den vanskeligste funksjonaliteten blant alle funksjoner i applikasjonen. 
Denne funksjonen er vanskelig for nybegynnere og de må få opplæring før de kan bruke 
funksjonen. Vanskelighetsgraden for å bruke denne funksjonen er redusert flere ganger (se 
Endring kapitlet i test 2). Noe som gjør at denne oppgaven er vanskelig er at før man prøver å 
gjøre oppgaven må man forstå logikken bak tilganger og rettigheter i systemet. En liten 
opplæring og trening gjør brukerne klar til denne oppgaven. Diagrammet (figur D.2) under viser 
gjennomsnitts tidsbruk for hver oppgave i sekunder. Administrator oppgaver har lengre søyler 
enn IT-vakt felles oppgaver for IT-vakter og administratorer. Oppgave 11 (rettigheter) står som 
høyeste søyle i diagrammet. 
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Figur D.2: Det gjennomsnittlige tidsforbruket til alle deltakerne. 
 
• Analysen viser at erfaring med systembruk har omvendt relasjon med tidsforbruk i de testene 
som ble gjennomført. Diagram under (figur D.3) forklarer relasjonen tydelig: 
 
Figur D.3: Forholdet mellom erfaring (år) og tidsforbruk (minutter). 
 
Blå farge grafen representerer erfaring med systemet per år og rød farge grafen viser totalt tids-
forbruk for å gjøre oppgaver i minutter. Diagrammet viser at hvor blå graf øker rød graf minker og 
motsatte er det samme. Dette betyr at mer erfaring og trening gir bedre resultater og effektiv 
systembruk. Et lignende diagram (figur D.4) som er laget for administrator gruppa viser det samme 
resultat. 
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Figur D.3: Forholdet mellom erfaring (år) og tidsforbruk (minutter) for 
administratorer. 
 
 
